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HOOFDSTUK 1 : INLEIDING 
1.1 Achtergrond voor de studie 
De rol en betekenis van informatie in organisaties is groot. De 
nog altijd voortschrijdende technische ontwikkelingen en het denken 
over informatie als productiefactor hebben aan die rol en betekenis 
bijgedragen. Organisaties worden voor wat betreft hun continuiteit 
steeds meer afhankelijk van informatiesystemen. Deze systemen wor-
den door een toenemende integratiegraad en verdergaande gebruiks-
eisen ook steeds complexer. Om beheersing van informatiesystemen 
te kunnen waarborgen, worden in toenemende mate vragen gesteld 
omtrent het functioneren van deze systemen en het gebruik ervan. 
Om op deze vragen een antwoord te kunnen geven, zullen informatie-
systemen moeten worden beoordeeld. En het is juist hier dat zich 
een aantal grote problemen voordoet. Een eerste vraag hieromtrent 
is hoe informatiesystemen moeten worden beoordeeld. Immers de oor-
deelsvorming zal moeten geschieden aan de hand van normen waaraan 
een informatiesysteem zal moeten voldoen. Tevens moet men de wer-
kelijkheid kunnen meten. Dit veronderstelt echter de beschikking 
over een adequaat meetinstrumentarium. Meten impliceert kwanti-
ficeren. Deze kwantificering moet wel zodanig geschieden dat 
objectiviteit wordt gewaarborgd. Er worden dus hoge eisen gesteld 
aan een meetinstrumentarium. 
Twee veel genoemde criteria waaraan een informatiesysteem moet 
voldoen zijn effectiviteit resp. efficiency. Om met de laatste te 
beginnen: efficiency,of doelmatigheid, betreft de vraag of het 
verwachte nut van een informatiesysteem opweegt tegen de kosten die 
hiervoor gemaakt moeten worden. Effectiviteit, of doeltreffend-
heid, is dan de mate waarin een informatiesysteem aan zijn doel-
stelling (bijdragen aan effectieve besluitvorming d.m.v. informa-
tie) beantwoordt. Echter het is nu juist de doeltreffendheid die 
niet of nauwelijks is vast te stellen. Theoretisch is de doel-
treffendheid nog wel eingszins te benaderen via het nuts- c.q. 
waardebegrip. Men stelt dan dat een informatiesysteem een bijdrage 
moet leveren aan effectieve besluitvorming in organisaties. Via 
theoretische nuts- c.q. waardecalculaties tracht men hierover een 
ex ante inzicht te verkrijgen. Ex post blijkt dan dat een soort 
nacalculatie nauwelijks toepasbaar is door o.a. toerekenings-
problemen van nut en kosten. Praktisch is de-doeltreffendheid dan 
ook zeer moeilijk, zo niet onmogelijk vast te stellen. 
Als men met een vage doelstelling als 'bijdragen aan effectieve 
besluitvorming' werkt, is het afleiden van een betrouwbare norm, 
aan de hand waarvan de doeltreffendheid kan worden vastgesteld, 
doorgaans een zeer gecompliceerd vraagstuk. Van Zutphen merkte 
hierover reeds op dat het kwantitatief meten van eigenschappen van 
informatiesystemen een moeilijke en soms hachelijke bezigheid is 
(01). Echter ook hij hanteert hierbij criteria die liggen in het 
verlengde van efficiency en effectiviteit. 
Het effectiviteitsbegrip geeft dus weinig tot geen praktische 
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houvast voor het beoordelen van een informatiesysteem. De pro-
blemen lijken vooral te liggen in het ontbreken van betrouwbare 
normen inzake de doelstelling van een informatiesysteem en het 
ontbreken van een adequaat meetinstrumentarium. Dit overwegende 
komt dan de vraag naar voren of een ander criterium dan effectivi-
teit, aan de hand waarvan een informatiesysteem kan worden 
beoordeeld, voorhanden is. Het gaat er dan primair om een praktisch 
hanteerbaar criterium te vinden waarmee een inzicht kan worden 
verkregen in het functioneren van een informatiesysteem en over het 
produkt informatie. 
Wellicht dat het begrip 'kwaliteit' hier bruikbaar zou kunnen zijn. 
Het begrip 'kwaliteit' is tevens een algemeen bekend begrip waar 
een definitie van bestaat, zij het vooralsnog t.a.v. concrete 
produkten. Kwaliteit is een minder omvattend begrip dan effectivi-
teit. Het heeft namelijk te maken met de hoedanigheid van iets. 
Of dat 'iets' dan ook effectief is hangt van meerdere factoren af, 
waarover in het vervolg van deze studie meer. 
Het effectiviteitsbegrip zoals dat gehanteerd wordt t.a.v. een 
informatiesysteem lijkt namelijk een aantal stappen over het hoofd 
te zien tussen informatiesysteem en (effectieve) besluitvorming. 
Deze stappen lijken de volgende te zijn: 
1. Een informatiesysteem als zodanig draagt niet bij aan effectieve 
besluitvorming, maar doet dat via de output: het produkt 
informatie. 
2. De output van het informatiesysteem, de verstrekte informatie, 
mag niet gelijk gesteld worden met effectieve besluitvorming. 
Daarvoor moet namelijk nog een fase worden doorlopen: nl. die 
van het beslissysteem. 
E.e.a. laat zich als volgt in schema brengen: 
Beslis-
systeem 
Beslissing Informatie-
systeem 
Informatie 
^ 
Figuur 1.1 De stappen van informatiesysteem naar beslissing 
In de figuur is te zien dat informatie de schakel vormt tussen 
informatiesysteem en beslissing en dat tussen deze beide nog een 
schakel zit, nl. het beslissysteem. Als men dus wil oordelen over 
de bijdrage van een informatiesysteem aan effectieve besluitvor-
ming, lijkt het goed daarvoor primair stil te staan bij het produkt 
informatie. Verder is het zo dat moet worden gekeken naar de fase 
tussen informatie en beslissing. M.a.w. het gaat hier om een 
onderscheid tussen verstrekte informatie en het gebruik dat van 
deze informatie wordt gemaakt. 
Kan het begrip 'kwaliteit' t.a.v. figuur 1.1 een bruikbaarder rol 
spelen dan het begrip effectiviteit? Anders gesteld: kan m.b.v. 
het kwaliteitsbegrip inhoud gegeven worden aan de tussenstappen in 
figuur 1.1? Zoals uit bovenstaande al viel op te maken, lijkt 
kwaliteit een nauwer begrip dan effectiviteit. Is het wel goed om 
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met een nauwer begrip te werken? Het antwoord op deze vraag moet 
zijn ja, als hiermee de praktische bruikbaarheid is gediend in het 
kader van de beoordeling van informatiesystemen. 
Een stelling welke een onderzoek naar kwaliteit zou kunnen recht-
vaardigen is: de kwaliteit van de beslissing hangt ten zeerste af 
van de kwaliteit van de aan de beslissing ten grondslag liggende 
informatie. Dit is ontegenzeggelijk waar. Maar hoe verhouden 
kwaliteit en effectiviteit zich dan met elkaar? Kwaliteit waarvan? 
Wat is kwaliteit van informatie? Is kwaliteit hetzelfde als nut? 
Wat zijn de factoren die kwaliteit- bepalen? O.a. op deze vragen 
wil deze verkennende studie naar de kwaliteit van informatie een 
antwoord geven. 
1.2 Doel en probleemstelling van de studie 
Doel 
In de vorige paragraaf is naar voren gekomen dat een onderzoek naar 
de kwaliteit van informatie gewenst is. Deze studie beoogt, zoals 
de titel aangeeft, een verkenning van de problematiek te behan-
delen. Een studie naar de kwaliteit van informatie in het kader 
van oordeelsvorming over informatiesystemen lijkt een olievlek te 
zijn. Het is daarom dat hier primair een behandeling van het 
begrip kwaliteit van informatie zal plaatsvinden en wat daarmee 
samenhangt. Het doel van deze studie is dan ook tweeledig: 
1. Een verkenning van de problematiek rond de kwaliteit van 
informatie. 
2. De gedachten bepalen omtrent de eventuele probleemstelling van 
een diepgaand onderzoek dat getiteld zou kunnen zijn: 'De 
kwaliteit van informatie'. 
Probleemstelling 
Tegen de achtergrond van de tweeledige doelstelling luidt de 
probleemstelling van deze verkennende studie: 
'Wat houdt het begrip 'kwaliteit van informatie' in, waar liggen de 
begrenzingen, hoe komt deze kwaliteit tot stand, wat zijn de 
belangrijkste kwaliteitsbepalende factoren en wat zou een 
onderzoek naar de kwaliteit van informatie moeten omvatten' 
De gedachten rond de kwaliteit van informatie zijn niet nieuw. Wel 
nieuw is de benaderingswijze dat via een welomschreven begrip van 
kwaliteit van informatie een belangrijk uitgangspunt kan worden 
gevonden voor de oordeelsvorming over informatiesystemen. 
1.3 Afbakening van het studie-object 
Primair zal in deze studie een verkenning naar de problematiek rond 
de kwaliteit van informatie plaatsvinden. Hiertoe wordt informatie 
gezien als produkt van het informatiesysteem, met bepaalde eigen-
schappen waaraan zekere eisen worden gesteld. Het produkt informa-
tie zal mede een weerslag geven van de kwaliteit van het informatie 
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systeem (IS). Hiermee wordt allerminst gesteld dat het IS zelf geen 
object van studie zou behoeven te zijn. Echter, het IS zelf is weer 
een resultante van een Systeemontwikkelingsproces wat op zijn beurt 
een methode is om de informatiebehoefte van een organisatie te 
vertalen naar, uiteindelijk, informatie. Met het primair aandacht 
geven aan de kwaliteit van informatie wordt echter impliciet aan-
dacht geschonken aan de factoren die de kwaliteit van informatie 
zullen bepalen. Daarbij moet dan worden bedacht dat er deficiën-
ties kunnen zijn in het IS die niet tot uiting komen in de informa-
tie zelf. Onderzocht zal worden in hoeverre deze factoren op 
gebieden als het IS en de Systeemontwikkeling liggen. Het eindpro-
dukt vormt immers de resultante van alle daaraan voorafgaande 
processen! 
In het IS speelt zich het proces informatieverzorging (IV) af. Dit 
proces bestaat achtereenvolgens uit de fasen: 
-verzamelen en vastleggen van gegevens 
-verwerken van gegevens 
-verstrekken van informatie 
De verstrekte informatie, als output van het proces IV, is dus een 
resultante van de twee voorgaande fasen verzamelen en vastleggen en 
verwerken van gegevens. De nadruk in deze studie zal liggen op de 
verstrekte informatie. Ook hier moet gesteld worden dat allerminst 
gezegd wordt dat de voorgaande twee fasen niet van belang zouden 
zijn. Ten einde echter de bondigheid van- de studie te waarborgen 
moesten ook hier vooraf beperkingen worden opgelegd. 
In het kader van deze verkennende studie wordt het object van 
onderzoek dus gevormd door de kwaliteit van de verstrekte informa-
tie en de daarvoor belangrijkste bepalende factoren. 
1.4 Werkwijze 
De behandeling van de probleemstelling en het beantwoorden aan het 
doel heeft geleid tot de volgende voorgenomen werkwijze en de 
daaruit ontstane structuur van deze studie: . 
In hoofdstuk 2 wordt ingegaan op informatie en informatiesysteem. 
Het is de bedoeling dat met dit hoofdstuk een kader wordt geschapen 
voor het studie-object. In het vervolg van deze studie zal op dit 
hoofdstuk in voorkomend geval worden teruggegrepen. 
Hoofdstuk 3 heeft tot doel het begrip 'kwaliteit van informatie' 
nader in te vullen. Dit wordt gedaan door eerst in te gaan op nut 
en waarde van informatie en op het onderscheid tussen informatie-
verstrekking en informatiegebruik. 
Daarna zullen in hoofdstuk 4 de belangrijkste kwaliteitsbepalende 
factoren de revu passeren. Daarbij zal blijken dat men niet kan 
volstaan met alleen de aandacht te richten op het informatiesysteem 
als het om kwaliteit gaat. Gedragswetenschappelijke factoren zijn 
hierbij evenzeer van belang. 
Het beheersen van de kwaliteit van informatie is onderwerp van 
hoofdstuk 5. Voornamelijk zal daar worden gesproken over de plaats 
van kwaliteitsbeheersing en de mogelijkheden die de organisatie 
daartoe heeft. 
HOOFDSTUK 2 : INFORMATIE EN INFORMATIESYSTEEM 
2.1 Inleiding 
De doelstelling van een informatiesysteem (IS) is het verzorgen van 
betrouwbare informatie in een duidelijke vorm. Het gaat uiteinde-
lijk om het doeltreffend en doelmatig functioneren van een functio-
naris en goede informatie is hiervoor een voorwaarde. 
Informatie is de output van het IS. De eventuele term 'gegevens-
verwerkend systeem' geeft naar mijn mening niet voldoende de doel-
stelling van een IS weer. Bovendien is gegevensverwerking een on-
derdeel van het informatieverzorgingstraject. Dit traject bestaat 
uit de trits: gegevensverzameling en -vastlegging, gegevensverwer-
king en informatieverstrekking. 
De discussie over de begrippen informatie en gegevens heeft (nog) 
niet geleid tot eenduidigheid in begripshantering. Dit vindt ook 
zijn weerslag in de literatuur. Informatie is naar mijn mening een 
abstract begrip waaraan in een context inhoud gegeven wordt. Van 
informatie is sprake indien gegevens betekenis hebben voor de 
gebruiker in zijn context. Hierbij gaat het om juiste gegevens die 
pragmatisch worden gebruikt. Zo bezien zijn gegevens de noodzake-
lijke bouwstenen voor het begrip informatie. In het dagelijks 
spraakgebruik worden de twee begrippen nogal eens door elkaar 
gebruikt. De term informatie wordt, naast bovenstaande omschrij-
ving, gehanteerd om er het produkt van een IS mee aan te duiden, 
gezien de doelstelling van het IS. De term gegevens is dan voorbe-
houden aan het beschrijven van al dan niet bewerkte feiten. Een 
gegeven is namelijk een voorstelling van een feit of een begrip 
in een zodanige vorm dat deze door een of ander proces kan worden 
bewaard, verplaatst of bewerkt (02). 
2.2 De systeembenadering bij informatieverzorging 
In organisaties worden beslissingen genomen in het verlengde van de 
organisatiedoelstellingen. Beschikbaarheid, vorm en betekenis van 
informatie zijn daarbij zeer belangrijk. Zij determineren mede de 
kwaliteit van organisatiebeslissingen en dus ook van de effectivi-
teit van de organisatie. 
De effectiviteitsvraag ten aanzien van het IS spitst zich dan ook 
in belangrijke mate toe op de vraag of de output van het IS, infor-
matie, een bijdrage levert aan effectieve besluitvorming in organi-
saties. Deze vraag laat zich moeilijk beantwoorden omdat de 
relatie van gegevens naar informatie naar beslissing moeilijk exact 
is aan te tonen. Dit komt bij hoofdstuk 3 uitgebreider aan de 
orde. 
Toch is een methodische benadering ten aanzien van besluitvorming 
en informatieverzorging (IV) nodig in het kader van bovenstaande. 
Daarop wordt nu ingegaan. 
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Het informatiesysteem is een aspectsysteem van de organisatie. Het 
is dat samenhangend geheel van mensen, middelen en methoden dat 
gericht is op de IV. De systeembenadering (tot nu toe steeds im-
pliciet verondersteld in de term 'systeem') ten aanzien van de IV 
draagt ertoe bij dat methodisch aandacht wordt geschonken aan alle 
elementen en hun onderlinge relaties, alsmede aan de relaties 
tussen elementen en hun omgeving op dit gebied. In het kader van 
het vervolg van deze studie is het belangrijk hier bij stil te 
staan. 
Een simplistisch model van een systeem is het volgende: 
systeem output 
Figuur 2.2: black-box benadering van een systeem 
Een systeem heeft een structuur (architectuur) waarin de opzet van 
het systeem is belichaamd. Binnen het systeem spelen zich proces-
sen af, waarbij het gaat om de werking van het systeem. 
Het opzetten van een systeem vergt invulling van de volgende aan-
dachtsgebieden: -doeltreffendheid en doelmatigheid van het systeem 
als set van delen (subsystemen) 
-definitie van de systeemstructuur 
-definitie van de systeemelementen zelf 
-bepalen van de eigenschappen van het systeem 
Vervolgens wordt de werking van het systeem bepaald door: 
-input- of omgevingsvariabelen 
-beslissings- of instrumentele variabelen 
-toestandsvariabelen 
-outputvariabelen 
en door de systeemparameters die bepalen wat het belang is van de 
variabelen in hun onderlinge relaties (03). 
Organisaties zijn dan omvangrijke, dynamische systemen waarbij de 
relaties tussen de elementen en hun omgeving van probabalistische 
aard zijn (04). 
Met de systeembenadering is een methodische aanpak van de proble-
matiek van de IV mogelijk. Inzicht in architectuur en werking van 
het systeem vergt daarom naast kennis van andere disciplines, 
kennis van de systeemleer. Om complexe systemen te kunnen overzien 
is het nodig een modulaire opdeling te maken in subsystemen. Dit 
noemt men decompositie. De decompositie-wijze is afhankelijk van 
het doel dat men met de decompositie nastreeft. Het belang ligt in 
het aangeven van de systeemgrenzen en de interfaces tussen de 
subsystemen. Het aantal relaties tussen n subsystemen is n(n-l)/2. 
Daarbij komen dan nog de relaties van de elementen met de omgeving. 
Binnen de subsystemen zelf zijn naar gelang het decompositieniveau 
sub-subsystemen te onderkennen. 
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Het besturen van een organisatie is zeer complex. Voor een belang-
rijk deel is de besturing gebaseerd op informatie over het functi-
oneren van het systeem. Echter deze informatie is voor een groot 
deel afkomstig uit het IS. Dit systeem moet ook worden bestuurd en 
dus is een meta-informatiesysteem nodig, waarop wordt ingegaan in 
paragraaf 2.5. 
De moeilijkheidsgraad van de besturing van een systeem hangt af van 
de richting van en de beïnvloedende factoren op de besturing (05). 
Gaat de besturing namelijk meer in de richting van factoren die 
niet of niet voldoende beheerst kunnen worden, dan is besturing 
navenant moeilijker. Zijn er veel beinvloedende factoren op de 
besturing dan wordt besturen tevens complexer. Dit heeft zijn 
weerslag op de prestatie-eisen die aan het systeem gesteld kunnen 
worden (zie hiervoor paragraaf 2.4). 
Systemen zullen zich als gevolg van druk uit de omgeving vaak 
moeten aanpassen aan een nieuwe situatie. Het adaptief vermogen 
van een systeem wordt, naast de aard van het systeem (open-gesloten 
etc), bepaald door de mate-van succes in het doorvoeren van de 
noodzakelijke structurele- en/of procesveranderingen. Bij de 
bestudering van een systeem dient hiermee rekening te worden 
gehouden. Gebeurt dit niet, dan is de kans groot dat het systeem 
niet aan de hand van de juiste criteria wordt beoordeeld. 
Ook moet bij bestudering de communicatie in beschouwing worden 
genomen binnen het systeem en tussen systeem en omgeving. De 
communicatiewijze en de mate van effectiviteit hierin bepalen in 
belangrijke mate de betrouwbaarheid en de continuiteit van het 
systeem. 
Hetgeen in deze paragraaf is gezegd, geeft aan dat bij het 
bestuderen van een IS met name ook de invalshoek vanuit de 
systeemleer moet worden betrokken, naast technische, organi-
satorische, sociale en economische invalshoeken. Daarbij zijn van 
belang: de structuur, de processen, de variabelen en parameters, de 
besturing en de communicatie van en in het IS. 
2.3 Informatiebehoefte en systeemontwikkeling 
Informatie heeft als doelstelling: 'bijdragen aan effectieve 
besluitvorming'. Op de invulling van het begrip effectief wordt in 
dit verband in hoofdstuk 3 ingegaan. Besluitvorming vindt in 
organisaties plaats op verschillende hiërarchische niveau's en 
heeft betrekking op de verschillende management processen: 
strategische planning, management control en operational control. 
Het is overigens niet zo dat de beslissingen in het kader van deze 
management processen steeds zullen samen vallen met de drie 
niveau's van management: resp. hoger-, middel-, en lager-
management. Een denkmodel voor de informatiebehoefte (IB) op 
diverse organisatorische niveau's in relatie tot de organisatie-
doelstellingen, kan gevonden worden in het concept van de zgn. 
kritische succesfactoren. Dit zijn de aandachtsgebieden waarvan de 
continuiteit van de organisatie direct afhankelijk is en welke als 
zodanig een signaalfunctie hebben. Een andere omschrijving is: 
kritische succesfactoren zijn, voor elke bedrijfstak en voor elk 
-7-
bedrijf, het beperkt aantal terreinen die - wanneer de op die 
terreinen behaalde resultaten bevredigend zijn - ervoor zorgen dat 
de organisatie met succes tegen andere organisaties kan concurreren 
(06). Kritische sussesfactoren hoeven per bedrijfstak niet 
dezelfde te zijn en kunnen ook binnen de bedrijfstak per bedrijf 
verschillen. Door nu de IB v.w.b. deze gebieden te releveren, kan 
methodisch gewerkt worden aan de IV van de voor de organisatie 
meest cruciale aandachtsgebieden. Van daaruit is het dan mogelijk 
verder te werken naar andere gebieden. Voor een verdere behandeling 
van dit concept wordt verwezen naarde relevante literatuur. 
Gebruikersparticipatie bij-de IB-bepaling is niet alleen hiervoor 
belang, maar ook omdat men op deze wijze begrip kweekt bij de 
gebruiker, acceptatie van het IS kan worden bevorderd en zo zijn 
'rechten' worden gerespecteerd. Men zal per functie de IB moeten 
vaststellen. Er zijn echter grote verschillen in informatief 
zoekgedrag en tevens in gebruik van informatie tussen de diverse 
typen beslissers (07) . Dit resulteert in verschillende typen 
informatiezoekers. Hier doet de gedragswetenschap sterk haar 
intrede in de ontwikkeling' van de IV. De verschillende typen 
beslissers worden namelijk bepaald door verschillen in cognitieve 
houding, waarneming en motivatie. Voor een goed begrip van deze 
(deel)problematiek lijkt de hulp van de gedragswetenschap dan ook 
onontbeerlijk. Huber (08) zegt hierover dat de huidige literatuur 
op het gebied van de cognitieve stijlen geen goede basis biedt voor 
operationele richtlijnen voor IS-ontwerp. 
Een probleem ontstaat doordat uit efficiency-overwegingen een 
informatie-produkt aan meerdere typen beslissers kan worden ver-
strekt. Het valt buiten het kader van deze studie hier verder op 
in te gaan. Zolang er echter (nog) niet een zogenaamd totaal-IS is 
welke hieraan tegemoet kan komen, blijft het een aandachtspunt. 
Overigens is het nog de vraag in hoeverre een totaal IS kosten-
technisch haalbaar is. 
Verkeert het IB-onderzoek hiermee in een impasse? Nee. De 
individuele behoefte kan natuurlijk in gradaties van detaillering 
worden vastgesteld. Er zijn echter meerdere methoden om de IB vast 
te stellen. Zo zal bijvoorbeeld geput kunnen worden uit wat de 
organisatie rationeel aan informatie eist voor de functiever-
vulling. Daartoe is een goede administratieve organisatie nodig. . 
Nu wordt de rol van de informatie-analist extra belangrijk. Deze 
zal namelijk moeten trachten vast te stellen welke informatie 
uiteindelijk nodig is voor de beslisser mede a.d.h.v. bovenstaan-
de. De informatie-analist heeft een creatieve rol bij uitstek. 
Hij is het die uit de diverse IB-onderzoekresultaten een informa-
tiemodel zal moeten destilleren. Hij moet m.a.w. trachten vast te 
stellen wat de gebruiker wil en zou moeten willen weten (en ge-
bruiken) . 
Uit het IB-onderzoek komt een informatie-specificatie naar voren 
(informatie-model). Welke informatie is nodig en welke eigen-
schappen moet de informatie bezitten. Hieruit is een 'soll'-
positie te bepalen, ofwel een samengestelde norm. Afhankelijk van 
de specificatie van de norm (althans voorzover kwantificering 
mogelijk is) is later bij het resultaat van de IV (informatie) door 
vergelijking vast te stellen of zich afwijkingen hebben voorgedaan. 
Het bepalen van de oorzaken van deze afwijkingen is het onderwerp 
van hoofdstuk 4. Het belang van de systeemontwikkeling lijkt 
duidelijk. Het IS wordt namelijk ontwikkeld o.b.v. IB-onderzoek-
resultaten en de ontwikkelingsmethode. Een basis voor succes van 
de ontwikkeling ligt dus in de gevolgde ontwikkelingsmethode welke 
wordt gebruikt bij de ontwikkeling van het systeem. Expliciete 
aandacht moet binnen de ontwikkelingsmethode worden gegeven aan het 
onderkennen en specificeren van kwaliteitsbepalende factoren van 
het toekomstige IS. Daarbij is van belang in hoeverre deze fac-
toren kunnen worden gerealiseerd in de bouw en implementatie van 
het IS. 
Er bestaan veel IS-ontwikkelingsmethoden en er zullen er, naar 
verwachting, nog vele worden ontwikkeld. De vraag naar meta-
methoden lijkt dan ook een juiste om te trachten te komen tot een 
integratie van de merites van de verschillende methoden. 
Alle methoden kennen een denkwijze, werkwijze en afbeeldings-
wijze. De werkwijze is meestal een modulaire (zie 2.2). Vaak legt 
een methode zich toe op een bepaalde ontwikkelingsfase ten aanzien 
van een te ontwikkelen systeem. Daarin zullen dan ook de meeste 
waarborgen komen te liggen voor goede informatie. 
Noodzakelijk is het dat een onderscheid wordt gemaakt in: 
1. het objectsysteem 
2. de afbeelding van het objectsysteem ten behoeve van 
het te ontwikkelen IS 
3. modelleren van het IS 
4. de bewerktuiging van het IS (09) 
Hiermee wordt voorkomen dat de systeemontwikkeling ontaardt in een 
onoverzichtelijk geheel en kan een logisch-consistente aanpak in 
beginsel worden gewaarborgd. Men moet zo tevens trachten de sys-
teemontwikkeling te beheersen. Dit belang staat naast het belang 
de IV te beheersen. 
2.4 Beheersing van de informatieverzorging 
Om de doelstellingen van een IS te bereiken zullen een aantal 
organisatorische maatregelen moeten worden genomen, opdat de IV 
beheerst kan worden. Beheersbaarheid is dan de mate waarin door 
dergelijke maatregelen het bereiken van de doelstellingen wordt 
gewaarborgd. De beheersing wordt in beginsel gewaarborgd door 
interne conterole. Op interne controle wordt in hoofdstuk 5 
beperkt ingegaan. 
De beheersbaarheid van de IV moet echter wel controleerbaar zijn. 
Dit controleren kan gebeuren door evaluatie van de beheersbaarheid 
van het IS aan de hand van een aantal ter zake gestelde normen. 
Het stellen van deze normen moet bezien worden tegen de achtergrond 
van de moeilijkheidsgraad van besturing van de organisatie en de 
afhankelijkheid van de organisatie, voor haar continuiteit, van het 
IS. De normen kunnen een kwalitatief of een kwantitatief karakter 
hebben. Naarmate men beter in staat is de normen te kwantificeren, 
kan evaluatie aan de hand hiervan ook meer objectief geschieden. 
Een grote moeilijkheid blijft hoeveel subjectiviteit, er' in de 
'objectieve' kwantitatieve norm zit, en hoe kwalitatieve eisen 
kunnen worden gekwantificeerd. De normen zullen veelal gesteld 
worden ten aanzien van de betrouwbaarheid en continuiteit van het 
IS. Additionele en zeker niet minder belangrijke eisen zijn: 
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snelheid, presentatiemogelijkheden, adaptief vermogen, duur-
zaamheid, integreerbaarheid, bedieningsgemak en doelmatigheid van 
het IS. Onderling zullen deze eisen gerelateerd zijn en zelfs op 
gespannen voet met elkaar staan. Men kan zich voorstellen dat 
bijvoorbeeld de eis ten aanzien van adaptief vermogen een spanning 
teweeg brengt ten aanzien van bijvoorbeeld consistente en doel-
matige procedures. Het stellen van normen is dus een probleem-
gebied. De norm immers zal met de werkelijkheid worden gecon-
fronteerd waarna men zich een oordeel zal moeten vormen omtrent 
geconstateerde afwijkingen. Ruwweg kan bij geconstateerde afwij-
kingen gekozen worden uit een aanpassen van de norm of het bij-
sturen van de werkelijkheid. Beheersen vergt immers actie 
ondernemen indien het feitelijke niet in overeenstemming is met het 
wenselijke, uiteraard rekening houdend met een zekere tolerantie. 
Een norm is hierbij een gewenst optimum met een tolerantie. Ten 
aanzien van normen is in de literatuur geen consensus te vinden. 
Diverse auteurs hanteren, in ieder geval terminologisch, verschil-
lende begrippen. Onder andere Bemelmans (10), Kleijnen (11) en 
Starreveld (12) spreken zich hierover uit. In hoofdstuk 3 wordt op 
Kleijnen en Starreveld teruggekomen, in hoofdstuk 4 op Bemelmans. 
Bij de werking van het systeem zal blijken in hoeverre aan de norm 
kan worden voldaan. Daartoe zullen metingen moeten worden ver-
richt. Hiermee wordt een ander probleemgebied aangeroerd, waarover 
meer in de volgende paragraaf. 
Tot nu toe is verscheidene malen gesproken over de doelstellingen 
van het IS. Ook de beheersbaarheid, om de doelstellingen te 
waarborgen, is aan de orde geweest alsmede het aangeven van een 
norm aan de hand waarvan de beheersbaarheid kan worden vastgesteld. 
Het formuleren van de doelstelling van een IS en het aangeven van 
de middelen en methoden om die doelstellingen te bereiken, is het 
voeren van een informatiebeleid. Informatiebeleid dient in het 
volgende kader te worden geplaatst (13): 
Algemeen beleid 
/ 
Informatiebeleid 
/ 
Automatiseringsbeleid 
/ 
Computerbeleid 
In het informatiebeleid worden technische, economische, organisa-
torische en sociale aandachtsgebieden opgenomen. De concretisering 
van het informatiebeleid dient zijn weerslag te vinden in het 
informatieplan. Dit is een meerjarenplan dat jaarlijks dient te 
worden geëvalueerd. In het informatieplan wordt inhoud gegeven aan 
projecten, integratie van systemen, beveiliging, gebruikersorgani-
satie, kwaliteitsaspecten, kosten/baten en de organisatie van de 
IV. 
Informatiebeleid schept een kader voor de beheersing van de IV. 
Het anticiperen op knelpunten in de IV en het oplossen hiervan 
wordt in de toekomst steeds meer een succesfactor voor het func-
tioneren van organisaties. In paragraaf 2.3 is gesproken over 
kritische succesfactoren als denkmodel bij de IB-specificatie. Dit 
concept kan ook worden gebruikt om op die aandachtsgebieden de IV 
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in ieder geval effectief te laten verlopen. Er moet dan een afruil 
plaatsvinden tussen prioriteiten: keuze uit alternatieve aanwending 
van schaarse middelen. Hieruit volgt dat men zal trachten de 
informatiemiddelen optimaal te alloceren: dit is het terrein van 
het zgn. 'information resource management' (14). 
2.5 Het beoordelen van informatiesystemen 
Om een uitspraak te kunnen doen over de feitelijke werking van een 
IS, de mate waarin een IS voldoet aan doeltreffende en doelmatige 
IV en over de mate waarin aan de normen van een IS en haar produkt 
informatie wordt voldaan, moet men trachten te komen tot een 
kritische beoordeling van een IS. In dit kader wordt ook wel de 
term 'information-audit' gebruikt (15). De information-audit richt 
zich op: 
-de kwaliteit van het IS (systeem & output) 
-de doelmatigheid van de gegevensverwerking 
-de mate van IS-gebruik door de organisatie 
-de wisselwerking tussen IS en organisatie 
a.g.v. van veranderingen 
De information-audit heeft een diagnostisch karakter, maar kan ook 
gebruikt worden voor prospectieve doeleinden: welke zijn de toekom-
stige IV-eisen en in welke mate vormt het huidige IS hiervoor een 
basis en welke aanpassingsmogelijkheden zijn er. 
Het aangeven van aandachtsgebieden van de information audit is niet 
zozeer een knelpunt. Wel is dat het geval voor het te hanteren 
meetinstrumentarium. Er wordt immers getracht een uitspraak te doen 
over de afwijking tussen normen en uitkomsten van het IS. Een ander 
punt is dat de kwaliteit van de oordeelsvorming afhankelijk is van 
de kwaliteit en omvang der waarnemingen en de daaraan ontleende 
informatie. Daarbij gaat het dan m.a.w. om de kwaliteit van de in-
terpretatie. 
De meetbaarheid (kwantitatief/kwalitatief) in het kader van oor-
deelsvorming vereist: 1. Een maatstaf (=meeteenheid) 2. Een norm. 
De maatstaf moet adequaat en dus neutraal zijn en het meten moet 
conform de gemaakte afspraken gebeuren. Tevens moet bedacht worden 
dat een maatstaf niet de prestatie als zodanig kan verklaren. In 
het kader van de continuiteit van een IS kan bijvoorbeeld gedacht 
worden aan het meten van de storingsfrequenties. Echter hiermee is 
de oorzaak van de storing nog niet verklaard en is een oordeel 
alleen op deze basis op zijn minst onvolledig. 
De mate van afwijking van een norm zal vastgesteld kunnen worden 
naar gelang deze norm beter is ontwikkeld. M.a.w. de uitkomsten 
van het meetproces hangen sterk af van enerzijds de duidelijkheid 
waarmee de doelstelling en eisen van het IS worden geformuleerd en 
anderzijds van de haalbaarheid van de norm. 
Ook hangen zij af van de beschikbaarheid van adequate maatstaven en 
indicaties waarmee kwantitatieve en kwalitatieve metingen kunnen 
worden gedaan. Technische meetbaarheid is (nog) niet haalbaar. 
Een norm is, zoals eerder gesteld een gewenst optimum met toleran-
ties. Maar hoe worden deze dan bepaald? Normaliter door doel en 
•» 
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omgeving waarvoor ze gebruikt worden. Vooralsnog lijkt echter de 
oordeelsvorming over afwijking tussen norm en werkelijkheid m.b.t. 
de kwaliteit van een IS een zaak van overwegend kwalitatieve aard. 
Daarbij komt nog dat de interpretatie van de gevonden afwijkingen 
veeal een subjectieve aangelegenheid is. Dit wordt nog bemoeilijkt 
doordat de mens in het IS gedragswetenschappelijke complicaties in-
brengt die voornamelijk van imponderabele (onweegbare) aard zijn. 
De kwaliteit van de waarneming is tevens van groot belang in de 
oordeelsvorming. Deze laatste staat en valt met de aanwezige 
expertise en de information-audit methode. Het gaat hier met name 
om de interpretatie van de uiteindelijke resultaten. 
Het ontbreken van een adequaat meetinstrumentarium is zeker niet 
een reden om geen 'information-audit' te doen. Integendeel I De 
resultaten moeten echter wel met enige voorzichtigheid worden 
geinterpreteerd. En er zijn uiteraard op onderdelen wel degelijk 
bruikbare en betrouwbare maatstaven. Een onderdeel van een diep-
gaand onderzoek zou zich hier met name op moeten richten. 
Een toekomstmogelijkheid zou kunnen zijn het laten beoordelen 
(meten) van het IS door het IS zelf. Men zou dan kunnen spreken 
over het zelfsignalerend vermogen ten aanzien van beoordeling van 
het IS. Het meta-informatiesysteem is dan een onderdeel van het IS 
geworden. In hoeverre hier m.b.v. expert-systemen mogelijkheden 
zijn is nog geen onderwerp van diepgaande studie geweest. E.e.a. 
vergt wel dat de beoordeling geheel te formaliseren moet zijn. 
2.6 Samenvatting 
In dit hoofdstuk is gepoogd een kader te scheppen voor het studie-
object 'kwaliteit van informatie'. Informatie is een produkt van 
het IS. Het vormt de schakel waarop de effectiviteit van het IS in 
het kader van de besluitvorming kan worden geëvalueerd. De doel-
matigheid zal in het IS zelf moeten worden gezocht. Specificatie 
van de IB en methodische aanpak van de systeemontwikkeling zullen 
de basis vormen waarop respectievelijk langs welke weg IV zal 
plaatsvinden. Aan het IS kunnen eisen gesteld worden om tot een 
vaststelling van de beheersbaarheid van de IV te komen. Beleid ten 
aanzien hiervan is een noodzaak. Bij het beoordelen van een IS 
onstaan meetproblemen. Beoordeling blijft desondanks wenselijk. 
Een uitspraak over de IV is een uitspraak over (delen van) het IS 
en over het produkt hiervan. Men is daarmee bezig met uitspraken 
over de opzet van het IS en de dynamiek ervan. Dit tegen de 
achtergrond van de organisatiedoelstellingen. Door de complexiteit 
van de informatiesystemen en de toenemende afhankelijkheid van haar 
produkt onstaat de vraag naar de kwaliteit van informatie. In 
hoofdstuk 3 zal het kwaliteitsconcept worden behandeld en in 
hoofdstuk 4 de voornaamste kwaliteitsbepalende factoren. 
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HOOFDSTUK 3 : DE KWALITEIT VAN INFORMATIE 
3.1 Inleiding 
De 'information audit' uit paragraaf 2.5 richt zich onder andere op 
de kwaliteit van het informatiesysteem (IS). Daartoe moet een 
onderscheid worden gemaakt tussen de kwaliteit van het IS zelf en 
de kwaliteit van haar produkt: informatie. Om deze beide kwali-
teiten vast te kunnen stellen, zal dus gekeken moeten worden naar 
zowel het systeem als het produkt. Omdat de kwaliteit van het 
produkt informatie mede beinvloed wordt door de kwaliteit van het 
IS lijkt het goed om speciaal de aandacht te vestigen op de 
kwaliteit van informatie. Hiermee wordt niet gezegd dat het IS 
zelf geen aandachtsgebied zal zijn. Het tegendeel is zelfs waar 
aangezien de kwaliteit van de verstrekte informatie mede door de 
kwaliteit van het IS zal worden bepaald. In dit hoofdstuk zal 
echter primair de kwaliteit van informatie worden behandeld. Het 
is immers informatie die de schakel vormt tussen IS en besluit-
vorming. Het IS zal in haar hoedanigheid als een der kwaliteits-
bepalende factoren van informatie in hoofdstuk 4 worden behandeld. 
Het produkt informatie heeft een aantal zeer specifieke eigen-
schappen. Ten eerste is informatie, zoals reeds gezegd in. 
hoofdstuk 2, een abstract en pragmatisch hanteerbaar begrip. Zo 
bezien is het moeilijk om over 'een produkt' te spreken. Het IS 
heeft echter de taak produkten op te leveren dre informatie bedoe-
len te zijn voor de afnemers. In die zin zal hier over het produkt 
informatie worden gesproken. Verder is het zo dat informa'tie-
gebruik niet leidt tot verbruik. Dezelfde informatie kan meerdere 
malen worden gebruikt, alvorens verlies of slijtage optreedt. 
Daarnaast kent informatie de eigenschap dat zij vaak sterk tijds-
gebonden is. Deze eigenschappen, en een aantal andere, hebben 
gevolgen voor de eisen die aan informatie worden gesteld. Dit zal 
weer gevolgen hebben voor de kwaliteit van informatie, zoals zal 
blijken. 
Om tot het beoordelen van de kwaliteit van informatie te komen, 
moet eerst duidelijk zijn wat met de term wordt bedoeld. In de 
literatuur wordt gesproken over kwaliteitsaspecten van informatie, 
en niet zozeer over het begrip kwaliteit zelf. Het doel van het 
voorliggende hoofdstuk is het begrip 'kwaliteit van informatie' 
nader invulling te geven en de rol van de kwaliteit van informatie 
in de beoordelingsproblematiek m.b.t. een IS, te bepalen. Daartoe 
wordt eerst ingegaan op nut en waarde van informatie (paragraaf 
3.2) en het onderscheid tussen informatieverstrekking en informa-
tiegebruik (paragraaf 3.3), omdat de onderhavige problematiek niet 
los kan worden gezien van deze aandachtsgebieden. 
3.2 Nut en waarde van informatie 
Informatiesystemen hebben tot doel het verstrekken van betrouwbare 
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informatie in een duidelijke vorm. Door middel van haar produkt, 
informatie, zal het IS bijdagen aan realisatie van de doelstel-
lingen van de organisatie. De effectiviteit van informatie is de 
mate waarin informatie bijdraagt aan doeltreffende besluitvorming 
in organisaties, in relatie tot de organisatiedoelstellingen. Dit 
vergt enerzijds specificatie van de organisatiedoelstellingen en 
anderzijds het meten van de effectiviteit van de eerder genoemde 
informatie. 
Hoe doeltreffend is informatie? Anders gesteld: wat is het nut van 
informatie. Met behulp van het begrip nut kan men trachten te 
komen tot een waardeoordeel m.b.t. de effectiviteit van informatie. 
Het nut van informatie wordt namelijk bepaald door alle voordelen, 
die voortvloeien uit het beschikbaar krijgen en rationeel gebruiken 
van informatie ten behoeve van besluitvorming (16). Nut is een 
ruimer begrip dan waarde. Waarde heeft betrekking op het in geld 
uitdrukken van de betekenis van informatie. De theoretische waarde 
van informatie wordt bepaald door de waarde van de verandering in 
beslissingsgedrag als gevolg van informatie. Een beslissing is 
beter bij grotere opbrengsten- of lagere kosten-uitkomsten als 
gevolg van de beslissing. Informatie kan echter ook een 
psychologisch nut hebben, wanneer bijvoorbeeld iemand niet zozeer 
een betere beslissing neemt, als bedoeld in de vorige zin, maar wel 
met meer vertrouwen de beslissing neemt. Dit kan later 
(kwantificeerbare) baten afwerpen, als daardoor toekomstige 
besluitvorming effectiever geschiedt. 
Nut is dus een afgeleide van het effect van de beslissing die wordt 
genomen o.g.v. informatie. Hierbij komt naar voren dat het meten 
van nut een zeer complexe aangelegenheid kan zijn. Er kunnen 
namelijk allerlei bij-effecten van informatie op eventueel andere 
beslissingen, zoals bijvoorbeeld breedte- en doorwerkeffecten,. 
zijn. Het is theoretisch wel, maar praktisch ondoenlijk, om het 
nut per specifiek informatieprodukt te identificeren. Het nut is 
daarom slechts te benaderen. Een inzicht in het nut dat van infor-
matie mag worden verwacht, wordt desondanks vaak gewenst door met 
name de leiding van een organisatie. Zeker bij de opzet van een IS 
zal hierover een uitspraak moeten worden ver'kregen. Met behulp van 
mathematische en statistische modellen wordt getracht dit a 
priori-inzicht te verkrijgen. O.b.v. de Bayesiaanse statistiek, 
waarin het begrip voorwaardelijke kans centraal staat, kan worden 
getracht te komen tot een a priori waarschijnlijkheid voor het 
optreden van een gebeurtenis als gevolg van een beslissing die 
genomen is o.g.v. verkregen informatie. Het netto additieve nut 
van informatie is het bruto additieve nut, minus de kosten van de 
informatie. Het bruto additieve nut is het verschil tussen 
verwacht nut van een gekozen alternatief, met en zonder informatie. 
Zo kan het economisch nut van informatie bij het nemen van beslis-
singen worden getaxeerd. Nut wordt dan over het algemeen gelijk-
gesteld met waarde (resultaat) zodat kwantitatieve methoden kunnen 
worden gebruikt. Deze modellen veronderstellen een rationele 
besluitvormer en laten geen ruimte voor psychologische aspecten. 
Deze aspecten laten zich hoe dan ook moeilijk exact bepalen. Zij 
spelen echter wel een belangrijke rol bij zowel informatiever-
strekking als informatiegebruik. Het is de mens die mede onderdeel 
is van het IS, en het is ook de mens die moet kunnen beslissen, al 
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dan niet ondersteund door (automatiserings-)hulpmiddelen. 
Om de rol van psychologische aspecten t.a.v. het nutsvraagstuk te 
kunnen bepalen, zou men de individuele informatiegebruikers moeten 
raadplegen. Echter, ook informatieverschaffers zorgen voor 
gedragswetenschappelijke implicaties en ook van hen zou een 
waardebepalend beeld moeten worden verkregen. 
Er is ook wel betoogd dat men een besluitvormer zou moeten vragen 
of en zo ja welk deel van de kosten van informatie hij wil dragen 
(17). Als voordeel daarvan zou genoemd kunnen worden dat deze 
methode gemakkelijk is te implementeren en toe te passen is op 
specifieke situaties. Grote nadelen zijn echter de onmeetbare 
vooroordelen die kunnen bestaan en de, mede hierdoor veroorzaakte, 
onnauwkeurigheid van de methode. De waarde van informatie zou dan 
teveel af kunnen hangen van de organisatorische (management)-
positie. Ook is het zo dat de waarde van informatie veelal mede 
wordt bepaald door de wetenschap wie, of wat de bron ervan is. 
Het terrein der informatie-economie, waar bovengenoemde problema-
tiek zich afspeelt, verkeert nog in een zeer theoretische fase. 
Het is hier niet de plaats daar verder op in te gaan. 
Aan de hand van het nut van informatie kan men inzicht verkrijgen 
in de effectiviteit van informatie. Nut is daarbij een ruimer 
begrip dan waarde. Misschien dat nut bestaat uit waarde 
(financieel nut) plus psychologisch nut. Waarde laat zich tevens 
moeilijk bepalen. De kosten zijn misschien nog wel enigszins vast 
te stellen, bij de opbrengst is dit veel moeilijker. 
In de accountancy staat de betrouwbaarheid van informatie voorop. 
Door de automatiseringsmogelijkheden is de aandacht voor het 
efficiency-vraagstuk in de informatieproduktie sterk toegenomen. 
Er is echter nog te weinig aandacht voor de effectiviteit van 
informatie, en dat terwijl het nut van informatie toch wel voorop 
moet staan. 
3.3 Informatieverstrekking en informatiegebruik 
In de vorige paragraaf is het nut van informatie aan de orde 
geweest. In de omschrijving van het begrip nut is daarbij gespro-
ken over de voordelen uit het beschikbaar krijgen en gebruiken van 
informatie. In het kader van dit hoofdstuk is het onderscheid 
tussen verstrekking en gebruik van belang. Hiermee kan getracht 
worden inzicht te verkrijgen in het onderscheid tussen de eigen-
schappen van (verstrekte) informatie en wat de gebruiker, hiervan 
mede afhankelijk, met deze informatie doet (gebruik). 
Het 'beschikbaar krijgen' van informatie richt zich op de laatste 
fase van de informatieverzorging (IV): de verstrekking van 
informatie in een organisatie. De ratio van de verstrekking moet 
worden gezocht in de geuitte informatiebehoefte (IB). 
Informatieverstrekking is daarom de oplevering van het gevraagde 
produkt 'informatie'. Hiermee heeft de informatieverstrekking een 
aanbodkarakter, conform het aanbod van (fysieke) produkten op een 
markt daarvoor. De leveranciers van informatie zijn werkzaam in 
het IS. Het verschil is echter dat informatieverstrekking loopt 
van zender tot en met ontvanger. De distributie is dus een onder-
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deel; van de verstrekking. Bij de eerder genoemde produktenmarkt is 
echter nog geen sprake van distributie (direct) naar de consument. 
Daarvoor moet namelijk met nog een dimensie worden gerekend: de 
concurrentie. Bij informatieverstrekking zou ook gedacht kunnen 
worden aan het kiezen door de informatiegebruiker (consument) uit 
alternatieve informatoren (een informator is een medium dat infor-
matie verschaft). De wijze van IV in een organisatie is echter een 
afspiegeling van de interne organisatie en de daarbij behorende 
taken en verantwoordelijkheden. Hierdoor heeft men vaak niet de 
mogelijkheid uit te zien naar alternatieve informatoren. Slechts 
in de IB-specificatie en het onderhoud (wijzigingen) in een IS 
kunnen veranderingen t.a.v. de IV in relatie tot het IS worden 
geinitieerd. Dit zal zich niet elke dag kunnen voordoen. Hier 
ligt dan ook een belangrijke reden voor het ontstaan van 
'informele' informatiepatronen, zoals het raadplegen van informe-
le bestanden. Het gebruik van informatie is een andere aange-
legenheid. Het gebruik van informatie en van een IS geschiedt door 
mensen in de organisatie. Niet alleen de acceptatie van de infor-
matie is hierbij van belang, maar ook de vraag hoe goed iemand in 
staat is datgene wat hij aan middelen heeft te gebruiken. 
Gedragswetenschappelijke factoren zullen hierbij zeer bepalend zijn 
want gebruik hangt onder meer af van iemands perceptie, cognitieve 
stijl en motivatie ten aanzien van informatie en hoe daarmee te 
beslissen. Perceptie is hierbij: het kennisnemen door de geest, 
cognitie is: de kennis betreffende en cognitieve stijl is: hoe met 
kennis die men heeft wordt omgegaan. 
Wellicht dat het begrip beslissysteem hier op z'n plaats is ter 
onderscheiding van het IS. Zo'n systeem kan hier niet uitvoerig 
worden behandeld. In een beslissysteem is bepalend voor de 
beslissing (output): de wijze van beslissen, de (technische) 
hulpmiddelen en het gebruik van informatie. Bij het gebruik 
van informatie ligt het accent op de interpretatie die gegeven 
wordt aan informatie. 
De informatie-analist zal zich terdege bewust moeten zijn van het 
onderscheid tussen informatieverstrekking en informatiegebruik. 
Vaak zal door beslissers worden gesteld dat de verstrekte informa-
tie niet goed is, terwijl het zeer goed kan zijn dat er een hiaat 
in de besluitvorming zit en/of dat men niet weet hoe de verstrekte 
informatie te gebruiken. 
Het onderscheid tussen informatieverstrekking en informatiegebruik 
is voor het studie-object bruikbaar. Vaak wordt gesteld, ook in 
hoofdstuk 2 is dit gedaan, dat de kwaliteit van de besluitvorming 
mede wordt bepaald door de kwaliteit van informatie. Het woord 
mede is hier van belang. Kwalitatief goede informatie is een voor-
waarde, maar zeker geen garantie voor goede beslissingen. Tevens 
kan met het onderscheid een nadere afbakening van het studie-object 
plaatsvinden. Die afbakening bestaat erin dat de kwaliteit van de 
verstrekte informatie wordt bestudeerd en dat het vraagstuk van 
informatiegebruik, hoewel rechtstreeks beinvloed door de kwaliteit 
van informatie, mede door de vele gedragswetenschappelijke compli-
caties, niet zal worden bestudeerd. A priori wordt dus aangenomen 
dat de informatie gebruikt zal worden. Ook hier zal echter verdere 
studie noodzakelijk zijn. 
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3.4 Het begrip 'kwaliteit van informatie' 
De definitie van het Nederlands Normalisatieinstituut van kwaliteit 
luidt: 'Kwaliteit is de mate waarin het geheel van eigenschappen 
van een produkt of dienst, tot stand gekomen in een bepaald proces, 
voldoet aan de eraan gestelde eisen, welke voortvloeien uit het 
gebruiksdoel'. 
Bij deze definitie zal vooralsnog aansluiting worden gezocht. 
Kennelijk gaat het om de waardering die men heeft voor de eigen-
schappen van een produkt (ook diensten hieronder begrepen), met 
betrekking tot het gebruik dat de afnemer ervan gaat maken. Het 
kwaliteitsvraagstuk is daarmee in essentie een waarderingsvraag-
stuk (zie paragraaf 3.2). De vraag naar waarderingsregels is dan 
ook terecht, alhoewel hiervoor geen algemene normen te geven zijn 
en zeker niet waar het om de waardering van de kwaliteit van infor-
matie gaat. Er wordt hier gewezen op het feit dat dit niet het-
zelfde is als het waardevraagstuk t.a.v. informatie. Het is name-
lijk het vergelijken van een norm, gebaseerd op verschillende 
kwaliteitseisen, met de uiteindelijke eigenschappen van een produkt 
en het aan de hand van een verschillenanalyse uitspreken van een 
kwaliteitsoordeel. 
In de definitie komen een aantal begrippen- voor: 
a. Gebruiksdoel - eisen 
b. Proces 
c. Produkt - eigenschappen 
ad a) De kwaliteitseisen vloeien voort uit het gebruiksdoel. 
Voor de IV zullen deze eisen uit de IB-specificatie moeten 
worden gehaald. Voor de verschillende informatie-soorten 
zullen de eraan te stellen eisen ook verschillen. Een 
bekende uitspraak in deze is 'different information for 
different decisions'. De informatie-soorten moeten dus 
aansluiten bij de doelstellingen, strategieën en plannen 
van de organisatie en bij de communicatie- en organisatie-
structuur. De met informatie te nemen beslissingen zullen 
hierbij van organisatie tot organisatie verschillen. De 
informatiesoort is afhankelijk van het organisatorisch 
niveau, de programmeerbaarheid van de beslissing, de 
presentatiemogelijkheden en de beslissingsondersteuning. 
Een indeling in informatie-soorten kan zijn (18): 
-geformaliseerd vs. niet-geformaliseerd 
-doorlopend of incidenteel 
-management of logistiek betreffend 
-proces- of projectinformatie 
-intern of extern 
Kwaliteitseisen laten zich dus niet algemeen benaderen. Slechts 
enkele algemene aspecten kunnen worden genoemd. Uit de schaarse 
literatuur die er is ten aanzien van de kwaliteit van informatie 
wordt hier kort ingegaan op Starreveld (19) en Kleijnen (20). 
Starreveld duidt het geheel van kwaliteitsaspecten aan met de naam 
'kwaliteitsspectrum' van informatie. Ten aanzien van informatie-
verschaffing onderscheidt hij vier hoofdcriteria: 
A. Relevantie' (doeltreffendheid) 
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B. Betrouwbaarheid 
C. Presentatievorm 
D. Doelmatigheid 
De vier hoofdcriteria beinvloeden elkaar over en weer en zo zou men 
dus kunnen trachten te komen tot een optimale kwaliteitsmix. Zij 
zijn onderling overigens nader onder te verdelen. Bij relevantie 
gaat het om de mate waarin de kwaliteitsaspecten in overeenstemming 
zijn met de IB. Een nadere invulling van de bedoelde kwaliteits-
aspecten is: -Mate van overvloedigheid 
-Mate van volledigheid 
-Mate van gedetailleerdheid 
-Kritisch gehalte 
-Mate van kwantificering 
-Mate van nauwkeurigheid 
-Mate van informatievertraging 
-Snelheid van informatieverstrekking 
-Lengte van het informatie-interval 
-Mate van continuiteit (consistentie) 
Bij betrouwbaarheid (B) moet worden gedacht aan het systeem van 
interne controle. Hier wordt in hoofdstuk 5 kort op ingegaan. Het 
gaat daarbij om de gebruikerszekerheid van de betrouwbaarheid van 
de informatie. Aspecten van presentatievorm (C) zijn het medium en 
de layout t.a.v. informatie. De doelmatigheid (D) mag voor zich 
spreken. 
Kleijnen noemt een aantal karakteristieken die de kwaliteit van 
informatie, volgens hem, bepalen. Het gaat hierbij om de volgende 
karakteristieken t.a.v. informatie: 
A. Tijdigheid 
B. Accuratesse (fouten) 
C. Mate van aggregatie 
D. Rapporteringswijze (qua inhoud) 
E. Beschikbaarheidsduur van gegevens 
F. Autorisatie en privacy 
G. Betrouwbaarheid (beschikbaarheid van het IS en 
herstelmogelijkheden 
H. Reikwijdte van gegevens 
I. IS-gebruik 
J. Flexibiliteit 
K. Aantal gebruikers 
Het is duidelijk dat Kleijnen hiermee IS-karakteristieken en 
informatiekarakteristieken door elkaar gebruikt. 
Het is hier niet de plaats een uitgebreide analyse te geven van 
overeenkomsten en verschillen tussen de twee genoemde auteurs. Het 
gaat er meer om de gedachten te bepalen in de richting van 
kwaliteitsaspecten. Een dergelijke analyse zou overigens op zijn 
minst onvolledig zijn aangezien meerdere schrijvers hierover op een 
of andere wijze schreven. Het eerder genoemde gebrek aan consensus 
hierbij is een struikelblok om tot een norm te komen. Onderzoek 
zou moeten trachten deze consensus wel te bewerkstelligen. 
Wel kan worden gesteld dat telkens meer of minder sprake is van 
nadere detaillering en variatie van: relevantie, betrouwbaarheid, 
vorm en efficiency. De kwaliteitseisen op zich zeggen echter in 
feite niets over de uiteindelijke kwaliteit! Het zijn wel de 
richtlijnen waarlangs gewerkt wordt en tevens norm bij beoordeling. 
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Maar zeker is het niet zo dat hiermee inzicht wordt verkregen in de 
kwaliteitsbepalende factoren. De kwaliteit van informatie kan 
immers pas worden vastgesteld aan de hand van de output van het IS. 
Overigens dient te worden opgemerkt dat de eisen tevens niet los 
kunnen worden gezien van de offers die moeten worden gebracht om te 
kunnen voldoen aan de eisen. Wel moeten kwaliteitseisen worden 
gespecificeerd om later de kwaliteit te kunnen beoordelen. 
ad b) Het IV-proces speelt zich af in een IS. Aan een IS zullen 
een aantal eisen gesteld worden, mede in verband met de 
beheersbaarheid van het IS (zie paragraaf 2.4). De 
uiteindelijke eigenschappen van de output van het IS, 
informatie, zullen mede een resultante zijn van de eigen-
schappen van het IS. Dus over het proces zijn ook 
uitspraken nodig. Om de totstandkoming van de kwaliteit 
te kunnen beoordelen en om te kunnen bijsturen is een 
analyse hiervoor van het IS nodig. Gedurende het 
produktieproces dienen daartoe op de daarvoor 
noodzakelijke plaatsen metingen te worden verricht. 
ad c) Produkteigenschappen van informatie zijn de uiteindelijke 
karakteristieken op basis waarvan, door vergelijking met 
een norm, de kwaliteit kan worden vastgesteld. Dit 
veronderstelt dus kwaliteitsmeting. Het subjectieve 
karakter van informatie, althans het gebruik dat ervan 
wordt gemaakt, belemmert echter de mogelijkheid om de 
kwaliteit van informatie te meten. De kwaliteit in de 
mens bepaalt mede de kwaliteit van informatie. 
Gedragswetenschappelijke inzichten zijn ook hier vereist 
en men moet de kwalitatieve hoedanigheid (=deskundigheid) 
hebben om te kunnen oordelen. 
Kwaliteit moet worden gezien in relatie tot de effectiviteit van 
informatie. Eerder (paragraaf 3.2) werd deze effectiviteit in 
verband gebracht met besluitvorming. 
Kwaliteit is een effectiviteitscriterium. Het is een factor die de 
effectiviteit van informatie mede zal bepalen. Wederom dient zich 
het onderscheid tussen informatieverstrekking en -gebruik aan. 
Indien namelijk de kwaliteit van de verstrekte informatie, als 
resultante van het IS, goed is, zal dat een positief effect kunnen 
hebben op de acceptatie en dus het gebruik van informatie. De 
kwaliteit van informatie levert dus een bijdrage aan de kwaliteit 
van de beslissing. Het beoordelen van de kwaliteit van informatie 
is daarmee een belangrijk onderdeel van het beoordelen van een IS 
(paragraaf 2.5). Voor effectiviteit heeft men kwaliteit nodig. 
Kwalitatief goede informatie maakt dat informatie gebruikt kan 
worden en daarom niet opnieuw of in een andere hoedanigheid hoeft 
te worden gegenereerd. Bij delegeren is kwalitatief goede 
informatie nodig om als stuur- en beoordelings(hulp)middel te 
kunnen fungeren. 
Buiten de ad a genoemde algemene eisen die ten aanzien van infor-
matie zijn te stellen, is er bij produktkwaliteit in algemene zin 
nog sprake van veiligheid en levensduur. Veiligheid in de strikte 
zin is hier niet aan de orde, aangezien van informatie als zodanig 
geen directe fysieke bedreiging ten aanzien van personen uitgaat. 
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Wel kan dit bijvoorbeeld het geval zijn t.a.v. privacy. Ook wordt 
informatie vaak als bedreigend ervaren en roept dan weerstanden op. 
Hier spelen gedragswetenschappelijke factoren dus weer een rol. 
Ten aanzien van levensduur kan worden opgemerkt dat afgezien van 
encyclopedische functies, informatie vaak sterk tijdsgebonden is. 
Dit is verdisconteerd in de punten b en c. 
Kwaliteit is een dynamisch begrip. Beoordeling alleen aan de hand 
van vergelijking tussen norm en uitkomst is niet voldoende. Er kan 
namelijk blijken dat de kwaliteit niet de goede is. De oorzaak 
hiervan kan gelegen zijn in gewijzigde omstandigheden, als uitge-
gaan wordt van een goed IS en goede specificatie van de eisen. Ook 
ten aanzien van goed bevonden kwaliteit zal men steeds dienen te 
anticiperen op de toekomstige te stellen eisen om kwaliteitsverlies 
zuiver door tijdsverloop te voorkomen. Wordt kwaliteit bijvoor-
beeld nog wel op de juiste bedrijfseconomische grondslagen geba-
seerd. Het gaat daarbij met name om de inhoud als zodanig. Ook 
zal men zich periodiek moeten afvragen of de gestelde norm nog wel 
de juiste is. De norm kan namelijk verouderen door gewijzigde 
omstandigheden in de tijd. Echter ook een verdieping van inzichten 
t.a.v. de norm kan normveroudering tot gevolg hebben. 
Aan de hand van het voorgaande kan nu een omschrijving van de 
'kwaliteit van informatie' worden gegeven: 
'De kwaliteit van informatie is de waardering van de mate waarin de 
eigenschappen die de informatieprodukten kenmerken, beantwoorden 
aan de gestelde gebruikerseisen'. 
Hierbij moet bedacht worden dat deze eigenschappen tot stand komen 
in het IS als produktieproces en dat de informatie bruikbaar moet 
zijn in betekenis en vorm. Zodoende kan informatie bijdragen aan 
effectieve besluitvorming, mede afhankelijk van het gebruik dat van 
de informatie wordt gemaakt. De beoordeling van de kwaliteit van 
informatie komt in de volgende paragraaf aan de orde. Saillant is 
dat in de definitie van het Nederlands Normalisatieinstituut ge-
sproken wordt over gebruiksdoelen, terwijl hier gesproken wordt 
over gebruikerseisen. Dit verschil is bewust aangebracht. De 
gebruiksdoelen wijzen namelijk bij informatie te zeer in de rich-
ting van effectiviteit. Er is echter al eerder geconstateerd dat 
effectiviteit in feite een vaag begrip is indien het aankomt op het 
concreet afleiden van normen hieruit. M.a.w. indien men zou moeten 
oordelen is dit begrip te weinig operationeel. Gebruikerseisen 
echter bieden een concreet houvast aan de hand waarvan een kwali-
teitsoordeel kan worden gegeven. 
3.5 Beoordelen van de kwaliteit van informatie 
Het beoordelen van de kwaliteit van informatie kan als volgt worden 
beschreven. Er moet ten aanzien van het produkt informatie sprake 
zijn van'duidelijk gedefinieerde informatieprodukten. Verder is 
van belang een specificatie van de aan de informatie te stellen 
eisen te genereren, een norm. Wil men kwaliteit kunnen meten dan 
is het nodig dat deze norm duidelijk is geformuleerd. Daarna 
'meet' men de in de werkelijkheid geëffectueerde eigenschappen van 
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informatie. Al naar gelang een goed meetinstrumentarium 
voorhanden is, zal men daartoe beter in staat zijn. Aan de hand 
van een vergelijking tussen norm en uitkomst van het meetproces zal 
een waardeoordeel over de kwaliteit worden gevormd. Het feit dat 
de IB-specificatie een bevriezing van een bepaalde IB is, doet de 
aandacht voor de dynamiek van de informatiekwaliteit opnieuw ont-
staan. Als gevolg van gewijzigde omstandigheden moet meten 
gepaard gaan met interpreteren en verklaren. Dit betreft evenzeer 
het oordelen over de gestelde norm. De beoordeling van de kwali-
teit van informatie is dus in belangrijke mate een meetproces. De 
kwaliteit is daarbij een samengesteld begrip. 
Degene die het oordeel over de kwaliteit velt, is de mens en de 
kwaliteitsvraag is de vraag naar een mening. De behoefte aan ob-
jectieve normen en maatstaven wordt hierdoor manifest, opdat sub-
jectieve inbreng in de beoordeling kan worden teruggedrongen. De 
vraag hierbij is in hoeverre men kan kwantificeren. Kwaliteit is 
namelijk individueel gebonden en buiten objectieve maatstaven kan 
slechts objectiviteit verkregen worden door uit te gaan van iemands 
positie in de organisatie. Vervanging in deze van de mens door 
automaten is nog ver weg. 
In paragraaf 2.5 is ingegaan op het meetprobleem bij de beoordeling 
van een IS. Hetgeen daarover is gezegd, geldt mutatis mutandis ook 
voor het meten van de kwaliteit van informatie. 
De eigenschappen van informatie zijn overigens deels zelfstandig te 
beoordelen, maar moeten deels worden gezien in het licht van een 
afweging tussen nut en offers hierbij. 
Meting van kwaliteit zou nominaal, ordinaal of rationeel kunnen 
geschieden. De laatste vorm geniet daarbij de voorkeur, hoewel de 
eerste twee meer aan de orde zullen zijn. Bovendien moet men een 
deskundigheid hebben om te kunnen oordelen over de kwaliteit. 
Objectieve kwaliteitswaardering vereist objectief ingestelde meet-
bare grootheden (normen) waarvan de invulling moeilijk zal zijn. 
De subjectieve kwaliteitsmeting geschiedt aan de hand van de normen 
van de afnemer van informatie. Het kan daarom voor de informator 
van belang zijn wie de afnemer/gebruiker van informatie is, opdat 
informatiekwaliteit daarop kan worden afgestemd. Een belangrijke 
stap hiertoe is een zo goed mogelijke IB-specificatie, mede aan de 
hand van de gebruikerseisen. 
Het kwaliteitsoordeel zal mede dienen ter bevestiging van effecti-
viteit van informatie. Aan de hand van dit oordeel kan worden 
besloten tot vervanging, handhaving of verbetering van de huidige 
kwaliteit. Bij wijzigingen zal het ruwweg gaan om de keuze tussen 
bijstellen van de norm en/of verbeteren van het proces van IV. De 
kwaliteitsbeheersing is onderdeel van hoofdstuk 5. 
3.6 Samenvatting 
Met hoofdstuk 3 is een poging gedaan tot begripsbepaling van 
'kwaliteit van informatie'. Er is gebleken dat hiervoor aanslui-
ting kan worden gevonden bij de gangbare definitie van kwaliteit. 
Toch is in het kader van de kwaliteit van informatie een iets 
specifiekere omschrijving gegeven. Ook heeft in dit hoofdstuk een 
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nadere bepaling van het begrip tegen de achtergrond van beoordeling 
van informatie plaatsgevonden. Dit is gedaan door de plaats van 
kwaliteit ten opzichte van nut van informatie aan te geven en een 
onderscheid te maken tussen informatieverstrekking en informatie-
gebruik. Voor het studie-object is het terrein afgebakend tot de 
verstrekte informatie. Dit betekent dat voor een inzicht in de 
kwaliteitsbepalende factoren van informatie met name naar het IS 
gekeken kan worden, alsmede de aandachtsgebieden daaromtrent. 
De kwaliteitseisen of kwaliteitsaspecten zijn een richtlijn waar-
langs IV kan plaatsvinden met het oog op kwalitatief goede infor-
matie. Zij geven echter geen inzicht in de totstandkoming van 
kwaliteit van informatie en geven zeker geen garantie hiervoor. In 
de huidige literatuur wordt nochtans veelal volstaan met een behan-
deling van de voornaamste kwaliteitsaspecten, te weten: relevantie, 
betrouwbaarheid, vorm, efficiency en flexibiliteit. Deze kunnen 
aan een nadere detaillering worden onderworpen. 
Voor het beoordelen (meten) van kwaliteit is de mens nodig. 
Idealiter zouden objectieve meetbare normen moeten worden vast-
gesteld om de kwaliteit te bepalen. Dit is echter een zeer onont-
gonnen gebied en in vele gevallen situatie-afhankelijk. Hierbij 
moet worden aangetekend dat bijvoorbeeld op het gebied van de 
jaarrekening in zekere zin objectieve normen zijn te genereren. 
In het nu volgende hoofdstuk zullen de belangrijkste kwaliteits-
bepalende factoren aan de orde komen. 
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HOOFDSTUK i z_ KWALITEITSBEPALENDE FACTOREN 
4.1 Inleiding 
De kwaliteit van informatie is, zoals in het vorige hoofdstuk 
gesteld, onder meer afhankelijk van het informatiesysteem (IS). 
Het IS geeft de wijze weer waarop de informatieverzorging (IV), 
bestaande uit de trajecten: gegevensverzameling en -vastlegging, 
gegevensverwerking en informatieverstrekking, is georganiseerd. 
Op haar beurt bepaalt de kwaliteit van informatie mede de effecti-
viteit van informatie, e.e.a. afhankelijk van het gebruik dat van 
de verstrekte informatie wordt gemaakt. Deze effectiviteit is de 
mate waarin informatie bijdraagt aan effectieve besluitvorming, 
gemeten a.d.h.v. het nut van informatie. Men zou ook kunnen 
stellen dat effectiviteit kwaliteit bepaalt. En inderdaad is er 
een wisselwerking tussen de twee begrippen. Effect.iviteit is 
echter een kwaliteitsaspect en geen kwaliteitsbepaler! 
Om een inzicht te krijgen in de belangrijkste kwaliteitsbepalende 
factoren moet gekeken worden naar het voorland van de kwaliteit van 
de verstrekte informatie. In het voorland wordt de IB bepaald, 
hetgeen kwaliteit van informatie zelf bepaalt op het moment van 
bevriezing van de IB (aannemende dat IB-bepaling kwalitatief goed 
is geweest). Maar kwaliteit wordt ook bepaald door al hetgeen na 
bevriezing is gebeurd en van invloed zou zijn geweest indien deze 
gebeurtenissen voor de IB-bepaling zouden hebben plaatsgehad. 
Naast aandacht voor het IS moeten nog meer aandachtsgebieden worden 
onderkend. Het IS moet niet op zich worden beschouwd, maar is zelf 
weer de resultante van een bouwproces en voor haar werking 
afhankelijk van vele factoren: 
-In hoofdstuk 2 is al gezegd dat de systeemontwikkelingsmethode en 
de informatiebehoefte ten zeerste met elkaar verbonden zijn. Zij 
zullen de kwaliteit van informatie mede beinvloedeni 
-De output van een IS bestaat uit de diverse soorten informatie-
produkten. Per soort zullen de eraan te stellen kwaliteitseisen 
verschillen en zodoende mede de kwaliteit beinvloeden. 
-Het meetinsrumentarium waarmee men de kwaliteit van informatie wil 
vaststellen, is een volgende belangrijke kwaliteitsbepaler. Niet 
als zodanig, maar wel is te stellen dat uitspraken omtrent 
kwaliteit sterk zullen afhangen van de wijze waarop de kwaliteit 
wordt vastgesteld. Dit is afhankelijk van het meetinstrumentarium 
en de norm, respectievelijk waarmee en aan de hand waarvan gemeten 
wordt. Daarbij gaat het dus om de wijze van hantering van het 
meetinstrumentarium en de mate van objectiviteit van het meetin-
strumentarium zelf. 
-Het nut dat men aan kwaliteit toekent, zal de kosten die men 
ervoor wenst te maken grotendeels bepalen. Men kan dus niet een 
maximum aan kwaliteit verwachten bij een daartoe gegeven, beperkt 
kostenbudget, of men moet proberen een gewenste kwaliteit tegen de 
laagst mogelijke kosten te verkrijgen. 
De problematiek rond kwaliteitsbeheersing wordt in hoofdstuk 5 
behandeld. 
-En dan 'last, but -certainly not least' de gedragswetenschappelijke 
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factoren die de kwaliteit van informatie bepalen. Hierover is in 
het voorgaande al vele malen gesproken. Deze factoren komen o.a. 
op de drie volgende momenten naar voren: 
-IB-bepaling 
-Informatieverzorging 
-Informatiegebruik 
Het terrein van informatiegebruik werd eerder in deze studie 
onderscheiden van informatieverstrekking. Dit betekent echter 
allerminst een negeren van die problematiek. Het gaat in deze 
studie echter voornamelijk over de kwaliteit van de verstrekte 
informatie. Resteren nog twee belangrijke momenten waarvan we ons 
niet kunnen 'ontdoen': IB-bepaling en Informatieverzorging. De 
constatering moet dan ook nu reeds zijn dat een studie naar de 
kwaliteit van informatie een multidisciplinaire aanpak vereist. 
Nochtans wordt in dit hoofdstuk het een en ander over gedrags-
wetenschappelijke factoren opgemerkt. 
Het geheel overziend lijken de belangrijkste kwaliteitsbepalende 
factoren te liggen op de volgende gebieden: 
1. Informatiesysteem: opzet en werking 
2. Ontwikkelingsmethode 
3. Informatiebehoefte-bepaling 
4. Informatiesoorten 
5. Meetinstrumentarium 
6. Kosten 
7. Gedragswetenschap 
Op elk gebied zal nu beknopt worden ingegaan. 
4.2 Het informatiesysteem 
Het IS bestaat uit het samenhangend geheel van mensen, middelen en 
methoden gericht op IV, waarin een structuur is te onderkennen en 
waarin zich processen afspelen. Bij de vraag naar de 'kwaliteit-
van-informatie-bepalende' rol van het IS is het logisch dat de 
vraag naar de kwaliteit van het IS naar voren komt. Immers de 
kwaliteit van de verstrekte informatie hangt hier zeer sterk van 
af. M.a.w., men zou de structuur en de processen van het IS moeten 
beoordelen en de plaats daarbinnen van de diverse bestanddelen, om 
de beinvloeding van het IS op de kwaliteit van informatie te kunnen 
vaststellen. 
De diverse systeemelementen kunnen worden onderverdeeld in hun 
hoedanigheid en plaats in het IS. Concreter kan worden gesteld dat 
de componenten van het IS bestaan uit: 
1. apparatuur 
2. programmatuur • 
3. administratieve organisatie 
4. interne en externe organisatie (21) 
Duidelijk gesteld moet worden dat de beoordeling van de afzonder-
lijke elementen en hun onderlinge relaties van cruciaal belang 
zijn bij de kwaliteitsbeoordeling van een IS. In hoofdstuk 2 is 
gesproken over de normen die aan een IS gesteld kunnen worden. De 
kwaliteit van een IS heeft betrekking op de mate waarin aan die 
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normen wordt voldaan. Binnen het IS vindt immers een fabricage-
proces plaats met als output informatie. In dit fabricageproces 
zal op de diverse punten moeten worden gemeten of het IS aan de 
eraan gestelde eisen blijft voldoen. Dit gebeurt mede om de IV te 
kunnen beheersen. 
In paragraaf 3.4 is gesproken over kwaliteitsaspecten van informa-
tie. Nu zal worden stilgestaan bij de eisen waar een IS aan moet 
voldoen. In Starreveld (22) worden een aantal vragen gesteld welke 
bij het ontwerpen van een IS moet worden beantwoord. Het gaat daar-
bij om het wat, wie, hoe en wanneer t.a.v. de IV. Uitgebreider: 
-wat: welke informatie is nodig/wordt verschaft 
-wie: welke taakverdeling is te onderkennen 
-hoe: welke werkwijze wordt gevolgd 
-wanneer: welk tijdsschema wordt gehanteerd 
De beantwoording van deze vragen en de implementatie daarvan in een 
IS hangt onder meer af van nut en kosten van alternatieve mogelijk-
heden. 
Bemelmans (23) heeft een aantal prestatie-eisen geformuleerd waar 
éen IS aan zou moeten voldoen. In hoofdzaak zijn dit eisen op 
gebieden als: 
A) Doeltreffendheid: tijdscriteria, omvang en complexiteit van 
gegevens en programma's, scope van gegevens, integriteit en 
beveiliging 
B) Duurzaamheid: flexibiliteit, onderhoudbaarheid, aanpasbaarheid, 
uitbreidbaarheid en overdraagbaarheid (compatibiliteit) 
C) Gebruikersvriendelijkheid: bedieningsgemak, verstaanbaarheid, en 
overdraagbaarheid 
D) Integreerbaarheid: modulariteit, uniformiteit, standaardisatie 
en overdraagbaarheid 
E) Doelmatigheid: systeemkosten en organisatorische kosten 
Deze eisen zijn hier niet als uitputtend bedoeld. Er zijn 
ongetwijfeld meerdere eisen te stellen en met name de invulling van 
de eisen is een bijzonder moeilijk vraagstuk. Hier komen wij 
immers wederom op het terrein van het genereren van een norm t.a.v. 
een IS. Het gebrek aan consensus over prestatie-eisen lijkt een 
hindernis waaraan, zoals eerder opgemerkt, onderzoeksinspanning 
moet worden besteed. Een uitspraak over het IS moet, in het kader 
van de kwaliteit van informatie, worden afgestemd op de kwaliteits-
eisen die aan informatie worden gesteld. Men zal daarbij echter 
niet voorbij kunnen gaan aan een algehele beoordeling van het IS 
(zie paragraaf 2.5). Men is immers bezig met de beoordeling van 
een systeem, vanuit IV-oogpunt. Daartoe is vereist dat men kennis 
heeft van het systeem, van de elementen van het systeem en van hun 
relaties onderling en met hun omgeving. Indien deze kennis tekort 
schiet, heeft dat zijn weerslag op de onderkenning van eventuele 
hiaten en de opheffing daarvan t.a.v. het systeem. Een belangrijke 
rol is daarbij weggelegd voor de systeemdocumentatie welke informa-
tie over het systeem geeft. Deze vormt hoe dan ook een onmisbaar 
element bij beeldvorming over het IS. 
4.3 De ontwikkelingsmethode 
Met ontwikkeling worden bedoeld aktiviteiten als analyseren, ont-
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werpen, bouwen, testen en invoeren van een systeem. De ontwikke-
lingsmethode is bepalend voor de vertaalslag van de IB-specifi-
catie, naar de uiteindelijke informatie. Hier wordt dus een 
belangrijke basis gelegd voor de kwaliteit van het IS en daarmee 
voor de kwaliteit van informatie. 
Echter een ontwikkelingsmethode moet ook met succes worden 
toegepast wil zij effectief zijn. Dit betekent een interactie 
tussen de kwaliteit van de ontwerpers en de kwaliteit van de 
methode. Dit kan, zonder hier verder op in te gaan, als volgt 
schematisch worden toegelicht. 
kwaliteit 
van de 
ontwerpers 
kwaliteit van de methode 
laag hoog 
laag zeer slecht 
IS 
slecht 
IS 
hoog redelijk 
IS 
uitstekend 
IS 
Figuur 4.3 De relatie tussen methode en ontwerpers (24) 
In een ontwikkelingsmethode wordt meestal de nadruk gelegd op een 
bepaald gebied ten aanzien van IS-ontwikkeling. Belangrijk is 
echter tevens welke waarborgen een methode kan geven voor het 
effectueren van eisen waaraan een toekomstig IS zal moeten voldoen, 
opdat in de IB wordt voorzien. Het is niet slechts het onderkennen 
d.m.v. een methode van de mogelijkheden hiertoe, een van de 
onderzoeksterreinen van de problematiek, maar ook het aangeven van 
criteria ten aanzien van de eisen en de wijze waarop implementatie 
moet geschieden binnen de methode, een ander onderzoeksterrein. 
Dit, opdat later de eisen ten aanzien van beheersing in een beoor-
deling adequaat kunnen worden geëvalueerd. Er zal dus al tijdens 
de ontwikkeling van een IS moeten worden getracht rekening te 
houden met effectuering, beheersing en beoordeling ten aanzien van 
de kwaliteit van informatie. 
Een ontwikkelingsmethode zou m.a.w. moeten worden beschouwd tegen 
de achtergrond van meta-informatiesysteem mogelijkheden. Een uit-
spraak over de kwaliteit van informatie vergt namelijk informatie 
over informatie, meta-informatie dus. Er moet in dit verband 
worden gedacht aan een systeem wat het IS zou kunnen besturen en 
ontwikkelen. D.w.z. dat normen moeten worden geimplementeerd in 
het systeem aan de hand waarvan zo'n systeem de werking van het IS 
kan evalueren. Correctieve actie om het systeem te beheersen kan 
hiervan dan het gevolg zijn. In hoeverre computers hierin een rol 
kunnen vervullen, is van hieraf niet te zeggen. Wel zou m.b.v. 
computers bijvoorbeeld de accuratesse van de besturing en de be-
heersing en de snelheid hiervan kunnen worden verbeterd 
(efficiency). 
Eerder werd in dit verband gesproken over het zelfsignalernd ver-
mogen van een IS t.a.v. de kwaliteit van informatie. M.a.w. op 
welke wijze is een IS zelf in staat, d.m.v. een meta-IS, waar-
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borgen te bieden t.a.v. de kwaliteit van informatie. Een meta-IS 
is geen uitbreiding, maar een 'verbetering van een IS. Een meta-IS 
moet een IS beter laten functioneren. Het IS zal hierdoor optimaler 
werken. Dat het meetinstrumentarium zoveel mogelijk geformaliseerd 
moet zijn, is een ander punt waaraan grote problemen kleven. 
Kennis van de te volgen ontwikkelingsmethoden is dus onontbeerlijk 
bij het bepalen van inzicht in de wijze waarop de normen, die in 
het systeem moeten worden gehandhaafd, tot stand zijn gekomen 
t.a.v. de kwaliteit van informatie. Van cruciaal belang is daarbij 
het antwoord op de vraag, in hoeverre de IB-specificatie via de 
ontwikkelingsmethode vertaald kan worden naar effectieve informatie 
via een effectief en efficiënt IS. 
4.4 Informatiebehoefte-bepaling 
De bepaling van de IB kan op verschillende wijzen geschieden. 
Ruwweg kan men uitgaan van een bestaande taakverdeling in de 
organisatie, of men kan uitgaan van de primaire bedrijfsprocessen 
los van de bestaande taakverdeling (25). Het uitgaan van de 
bestaande taakverdeling heeft daarbij als nadeel dat te snel wordt 
uitgegaan van een juiste interne organisatie. Voor informatiseren 
komt immers eerst organiseren! 
Men mag niet steeds zonder meer uitgaan van de gebruikersbehoeften 
zoals deze door de diverse gebruikers naar voren worden gebracht. 
Tevens zal de informatie-analist zich namelijk voldoende moeten 
kunnen inleven in de situatie van de gebruiker. Mede o.b.v. 
creatief denken zal hij moeten trachten te komen tot een bepaling 
van de IB in een breder verband. Hij moet met andere woorden, 
kunnen aangeven wat een gebruiker zou moeten willen weten en 
gebruiken. Dit is een spel dat de informatie-analist, met de 
gebruiker samen, speelt in het organisatorisch kader, tegen de 
achtergrond van de organisatiedoelstellingen en de taak van de 
gebruiker in het bereiken van de organisatiedoelstellingen. 
De IB-specificatie vormt de weerslag van de IB-bepaling. In deze 
IB-specificatie zal duidelijk moeten worden aangegeven welke 
eigenschappen de te leveren informatie zal moeten bezitten (zie 
paragraaf 3.4). Liefst moet dit zoveel mogelijk kwantitatief 
gebeuren en zeker zo objectief mogelijk. De IB-specificatie zal 
namelijk een norm moeten geven waar de werkelijkheid van de eigen-
schappen van een informatieprodukt naast worden gelegd, teneinde 
een oordeel over de kwaliteit te kunnen geven, eventueel rekening 
houdend met gewijzigde omstandigheden. De uitkomst van het meet-
proces is dus sterk afhankelijk van de duidelijkheid en objectivi-
teit van de norm, alsmede de mate van objectieve hantering van het 
meetinstrumentarium. 
De IB-specificatie kent twee belangrijke momenten: 
a) uitgangspunt bij de ontwikkeling van een IS 
b) norm aan de hand waarvan het uiteindelijke produkt zal 
worden geëvalueerd 
Vaak wordt het belang hiervan niet voldoende onderkend en is men 
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geneigd te snel met de bouw van het IS te beginnen. Bedacht moet 
echter worden dat een betrouwbare probleemformulering al een goede 
stap is in de richting van de oplossing van het probleem. Dit is 
ook het geval met de IB-specificatie en de rol ervan. Daarbij komt 
dan nog dat a.d.h.v de IB-specificatie de uitkomst van de probleem-
oplossing kan worden beoordeeeld. Hiermee is het belang van een 
goede IB-specificatie duidelijk naar voren gekomen. 
Kwaliteit is, zoals opgemerkt, een waardering van de afwijking 
tussen norm en werkelijkheid. Dit betreft zowel het proces van de 
IV, als de informatie die daarvan de resultante is. Is de norm 
onbetrouwbaar, dan is goede kwaliteitsbepaling een fictie. 
4.5 Informatiesoorten 
Aan de verschillende soorten informatie moeten verschillende eisen 
worden gesteld. Dit hangt mede samen met de te onderscheiden 
niveau's van beslissen in de organisatie: 
-strategisch niveau 
-tactisch niveau 
-operationeel niveau 
De verschillende informatiesoorten zijn in paragraaf 3.4 genoemd. 
Aan doorlopende routinematige informatie op operationeel niveau 
moeten andere eisen gesteld worden dan aan incidentele informatie 
op tactisch niveau welke bijvoorbeeld dient om trends te signale-
ren. 
Een belangrijk onderscheid is ook die tussen managementinformatie 
en logistieke informatie. Managementinformatie heeft betrekking op 
het besturen van een organisatie en het nemen van beheersmaat-
regelen van organisatorische aard. Logistieke informatie heeft 
betrekking op het doen functioneren van een organisatie en op het 
bijsturen van de te onderscheiden handelingen (26). Voor een te 
ontwikkelen IS heeft dit consequenties. Vaak wordt namelijk voor 
de produktie van de verschillende informatiesoorten gebruik gemaakt 
van dezelfde basisgegevens. Dit betekent dat al bij de systeem-
ontwikkeling met de verschillende kwaliteitseisen ten aanzien van 
verschillende informatiesoorten rekening moet worden gehouden, 
omdat de basisgegevens de grondstof zullen vormen voor de op te 
leveren informatieprodukten. 
De informatiesoort is te zien als een produktsoort. Bij het beoor-
delen van de kwaliteit moet met soortverschillen rekening worden 
gehouden teneinde de beoordeling realistisch te doen zijn. Ook bij 
het stellen van een norm zal met het in deze paragraaf gestelde 
rekening moeten worden gehouden. 
4.6 Het meetinstrumentarium 
Het meetinstrumentarium is al op diverse plaatsen aan de orde 
geweest (paragraaf 2.5 & 3.5). Steeds kwam daarbij naar voren dat 
een adequaat en objectief meetinstrumentarium zeer gewenst is, 
alsmede een betrouwbare norm. Het meetproces moet daarbij m.b.v. 
objectieve maatstaven kwantitatief geschieden, waarbij kwalitatieve 
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factoren kwantitatief gemaakt zouden kunnen worden d.m.v. een 
methode. Hierbij moet worden gewaakt voor het gevaar dat de methode 
er toe leidt dat men uitkomt op een zgn. gemiddelde veelvoud van 
subjectieve normen. 
Breevoord c.s. (27) hebben een diagnose-instrument ontwikkeld om 
verstoringen in het administratieve proces op te kunnen sporen en 
op te lossen. Als oorzaken van verstoringen worden daarbij 
genoemd: 1. administratief-technische 
2. gedragswetenschappelijke 
Er vindt een wisselwerking plaats tussen 1 & 2. De diagnose mondt 
uit in een verstoringenbeeld. Dit verstoringenbeeld wordt geba-
seerd op afwijkingen in de administratieve procesgang die mensen 
als storend ervaren. Als meetinstrumentarium worden vragenlijsten 
gehanteerd waarop de geënquêteerde d.m.v. score-schalen vragen 
moet beantwoorden. Vervolgens worden m.b.v. statistische methoden 
de samenhang tussen de antwoorden en de normoverschrijding ten 
aanzien van de verstoringen onderzocht. De daarbij gehanteerde 
normen zijn ontleend aan de resultaten van een eerder verrichtte 
studie (28)! De norm is hierbij consistent met de uitkomsten van 
het verstoringenonderzoek. De benadering is een kwantitatieve. 
Men kan zich echter afvragen hoe betrouwbaar de meetresultaten 
zijn. Het is namelijk zo dat men de gebruikers vraagt naar een 
mening, hetgeen veel ruimte laat voor een subjectieve inbreng. Nu 
kan uiteraard m.b.v. een onderzoek naar de samenhang tussen de 
gegeven antwoorden een deel van deze subjectiviteit aan het licht 
worden gebracht. Echter voor een tendens daarin blijft de gevolgde 
werkwijze qua resultaatbepaling erg gevoelig. 
Nog een bezwaar is dat de gehanteerde normen zich slecht in een IB-
specificatie zullen laten vastleggen. Het gaat hier namelijk om 
normen o.b.v. een geconstateerde werkelijkheid. Een IS moet immers 
toegespitst zijn op de organisatorische context. Geen twee organi-
saties zijn daarbij gelijk. Men kan zich daarom afvragen welke 
perspectieven de gehanteerde normen hebben voor de IB-specificatie 
die, zoals reeds is betoogd, van zo groot belang is. De gehan-
teerde normen werden immers bij bovengenoemd onderzoek extern 
verkregen. De vraag is dus of men op deze wijze kan vaststellen 
wat men wil vaststellen. 
Een adequaat meetinstrumentarium is door bovenstaand onderzoek niet 
gegeven in het kader van kwaliteitsmeting. Een onderzoek hiernaar 
is dan ook onontbeerlijk. 
4.7 Kosten van kwaliteitsbeheersing 
Kwaliteit kan niet los worden gezien van een zekere doelmatigheid. 
De kosten die met kwaliteitscontrole en herstel gepaard gaan, mogen 
theoretisch niet het (verwachte) nut overschrijden. 
De kosten bestaan uit: 
1. Preventiekosten: dit zijn de kosten die moeten worden gemaakt 
om kwaliteitsafwijkingen te voorkomen. 
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2. Beoordelingskosten: kosten verbonden aan het beoordelen of 
sprake is van kwaliteitsafwijkingen. 
3. Herstelkosten: kosten die moeten worden gemaakt om 
geconstateerde afwijkingen op te heffen. 
Hierbij moet worden bedacht dat indien de herstelkosten relatief 
hoog zijn t.o.v. de preventiekosten men zich af moet vragen of de 
preventie wel zo effectief is. 
De hoogte van de toegestane kosten wordt bepaald door het 
(verwachte) nut dat men toekent aan kwaliteitscontrole en herstel. 
Indien weinig wordt uitgegeven aan bijvoorbeeld preventie, mag men 
geen onredelijk hoge eisen stellen aan de kwaliteit. Zo bezien zou 
een afweging gemaakt kunnen worden tussen preventie- en herstelin-
spanning. 
De kosten die worden toegestaan begrenzen de hoogte van de verwach-
ting die men rationeel mag hebben t.a.v. kwaliteitscontrole en 
herstel. 
4.8 Gedragswetenschappelijke invloeden 
Bij het ingaan op gedragswetenschappelijke factoren moet, in het 
kader van deze studie, direct worden onderkend dat hierop slechts 
zeer oppervlakkig kan worden ingegaan. Het gedragswetenschappelijk 
aspect is echter al vele malen genoemd in het voorgaande. 
In het algemeen hebben gedragswetenschappelijke factoren betrekking 
op perceptieve-, cognitieve-, interpretatie- en motivatieaspecten. 
Met name cognitieve-stijl-theorie geeft vaak nuttige inzichten in 
hoe mensen problemen benaderen en oplossen. Er blijkt hier echter 
onvoldoende basis te zijn om op deze benadering IS-ontwerp te 
kunnen baseren (zie paragraaf 2.3). Geen twee personen zijn name-
lijk gelijk en dit heeft gevolgen voor het IS qua opzet en gebruik. 
Er zal terdege rekening moeten worden gehouden met dit gegeven aan-
gezien het succes van een IS ten zeerste afhangt van de acceptatie 
van het IS. Deze acceptatie is afhankelijk van het vertrouwen dat 
men in het IS stelt. Dit vertrouwen zal o.a. gebaseerd zijn op-: 
-ervaringen uit het verleden 
-perceptie van het nut van het IS 
-mate van betrokkenheid bij IS-ontwikkeling 
-kwaliteitsbeleving 
Op zich zijn deze factoren ook weer nader te detailleren. 
In de inleiding van dit hoofdstuk zijn twee belangrijke momenten 
genoemd waar gedragswetenschappelijke factoren een belangrijke rol 
spelen : 1. IB-bepaling 2. Informatieverzorging 
(Informatiegebruik is eerder in deze studie 'overboord' gezet mede 
vanwege de vergaande gedragswetenschappelijke consequenties die 
daar aan vast zitten). 
ad 1) In paragraaf 4.4 is het woord 'spel' gebruikt, in verband met 
de interactie tussen informatie-analist, gebruiker en 
organisatie. De betrouwbaarheid van de'IB-specificatie hangt 
-30-
dus zeer af van de inbreng die de gebruiker hierin heeft. 
Deze inbreng is niet op voorhand te voorspellen. Tijdens 
interviews ontstaat een bepaald beeld over de positie van de 
gebruiker. Aandacht kan onder meergegeven worden aan: 
Het feit dat de gebruiker zeer vaak de interviews zal 
gebruiken om frustraties ten aanzien van de IV of over zijn 
positie in het algemeen te uiten. Deze frustraties kunnen 
een resultaat zijn van conflicten, onderwaardering, slechte 
arbeidsmotivatie, etc. 
Bovendien zal een gebruiker proberen voor zichzelf in te 
schatten wat de gevolgen van zijn inbreng zullen zijn, voor 
zijn eigen positie. Hij kan daarbij de mening zijn 
toegedaan dat een adequaat IS zeer bedreigend is, omdat dan 
duidelijkheid wordt verschaft over zijn functioneren. 
E.e.a. hangt uiteraard mede af van de positie van de 
gebruiker in de organisatie. 
ad 2) Tijdens het informatieproduktieproces in het IS werken ook, 
en met name, mensen aan de totstandkoming van informatie. 
Zij bepalen dus voor een deel de kwaliteit hiervan; Hierbij 
speelt voornamelijk het motivatieaspect een belangrijke rol. 
Kwaliteit wordt namelijk bewerkstelligd door met name de 
attitude die de werknemers hebben ten aanzien van kwaliteit. 
M.a.w. het succes van informatieprodukten is voor de kwali-
teit afhankelijk van de houding die de 'leveranciers' hebben 
ten aanzien van het afleveren van kwaliteitsprodukten. 
Mutatis mutandis geldt dit ook voor het ontwikkelingsproces. 
Hiervoor is het organisatorisch (sociaal) klimaat van wezen-
lijk belang. De 'kwaliteitsdrang' moet dus beleidsmatig 
worden opgenomen door het management. Ook een ondersteuning 
van dit beleid is onontbeerlijk. Iemands houding wordt 
immers veelal bepaald door het gedrag van de groep waar hij 
in participeert. 
Een ander belangrijk punt waar gedragswetenschappelijke factoren 
een grote rol spelen is de beoordeling van de kwaliteit. Dat is 
een waarderingskwestie en al naar gelang er meer ruimte in de 
beoordeling is gelaten aan subjectieve overwegingen, zullen 
gedragswetenschappelijke factoren belangrijker zijn. 
4.9 Samenvatting 
In dit hoofdstuk zijn de belangrijkste kwaliteitsbepalende factoren 
genoemd. Kwaliteit kan nooit puur op zich worden gezien, maar is 
een afgeleid begrip waarop vele factoren hun invloed doen gelden. 
De onderlinge relaties tussen de voornaamste factoren zijn 
natuurlijk een punt van nadere aandacht. Hier wordt volstaan met 
de opmerking dat van onderlinge relaties zeer zeker sprake zal 
zijn, maar dat het te ver voert daar in deze verkenning verder op 
in te gaan. De studie zou zijn doel voorbijstreven. 
Over de gedragswetenschap het volgende. De indruk bestaat dat een 
volledig onderzoek naar de kwaliteit van informatie een multi-
disciplinair probleem is. In hoeverre de te onderscheiden 
disciplines hierin moeten worden betrokken, is echter een punt van 
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nadere afweging. Als het accent bij zo'n onderzoek zou liggen op 
het technisch-administratief gedeelte van de.kwaliteit van infor-
matie, dan moet het belang van andere disciplines dan de bestuur-
lijke informatiekunde relatief worden teruggedrongen. Meer 
hierover wordt gezegd in hoofdstuk 6. In figuur 4.9.1 is een over-
zicht gegeven van de belangrijkste gebieden waarop de kwaliteit van 
informatie zal worden bepaald. De figuur mag na het in dit hoof-
dstuk besprokene voor zich spreken. 
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-Presentatievorm 
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In figuur 4.9.1 is de samenhang tussen de kwaliteitsbepalende fac-
toren niet weergegeven. De figuur heeft slechts de bedoeling een 
overzicht te geven. Toch lijkt het nuttig om nu een samenhang te 
schetsen tussen hetgeen in het voorgaande is gezegd. Deze samen-
hang is geschetst in figuur 4.9.2. In de figuur wordt het start-
punt gevormd door de organisatie. De organisatorische context 
bepaalt tezamen met de beslissingshierarchie de IB. De IB vormt 
het uitgangspunt voor de systeemontwikkeling en voor het stellen 
van normen waaraan de verstrekte informatie moet voldoen. Het 
systeemontwikkelingsproces kent een aantal fasen. Uiteindelijk 
echter zal implementatie van het IS plaatsvinden. In dit systeem 
speelt zich het proces van informatieverzorging af. Deze wordt 
gevormd door de trits: verzamelen en vastleggen van gegevens, 
gegevensverwerking en informatieverstrekking. De informatiever-
strekking resulteert in de oplevering van de verschillende soorten 
informatie. Deze informatie zal de fase van informatiegebruik 
ingaan om bij te dragen aan uiteindelijk effectieve besluitvorming. 
Er zullen diverse storende invloeden op de informatie zijn, waarr 
door het wenselijke en het feitelijke zullen verschillen. De 
kwaliteit wordt per criterium vastgesteld. De- invulling van deze 
criteria wordt verkregen uit de eerder genoemde norm, welke" voort-
kwam uit de IB. Vastgesteld moet dus worden in hoeverre de werke-
lijkheid afwijkt van de norm. Hiervoor is het meten van deze 
afwijking vereist. Dit moet gebeuren aan de hand van een meet-
instrumentarium, dat objectief en kwantitatief moet zijn. Uit het 
vaststellen van de kwaliteit per criterium zal een kwaliteitsbeeld 
naar voren komen. Dit is aangeduid met de term 'kwaliteitsmix'. 
Hiermee wordt aangegeven dat een afweging van de samenstellende 
delen van de kwaliteit van informatie zal moeten geschieden. Zoals 
eerder opgemerkt zullen kwaliteitscriteria onderling op gespannen 
voet met elkaar kunnen staan. Het oordeel over de kwaliteitsmix 
moet hier dan ook afdoende rekening mee houden. Dit oordeel zal 
uiteraard van invloed zijn op het gebruik dat van de informatie 
wordt gemaakt. Kwaliteitsbeheersing, waarover meer in hoofdstuk 5, 
zal bij overschrijding van toleranties in de norm leiden tot 
aanpassing van de norm of bijsturing van het proces van IV. De 
norm zal door tijdsverloop kunnen verouderen. Kwaliteit is immers 
een dynamisch begrip zodat bewaking van de norm een vereiste is, 
wat zijn weerslag zal hebben op het vaststellen van kwaliteit. 
Het bijsturen van het proces van IV is het ingrijpen in een van de 
drie fasen van IV. Hieruit zal een beter produkt moeten resulteren. 
In de figuur ligt het accent op de kwaliteit van de verstrekte 
informatie. Natuurlijk moet het proces van IV ook aan normen vol-
doen, zoals in hoofdstuk 2 is besproken. Maar dit zal evenzeer 
gelden voor het systeemontwikkelingsproces en voor de organisatie. 
Op deze onderdelen is dan tevens een meetinstrumentarium vereist 
waarmee de beheersbaarheid kan worden vastgesteld. Ook hierbij 
zullen zich beheersingsprocessen moeten afspelen. 
De rechterhelft van de figuur laat de drie hoofdgebieden zien: 
Informatiesysteem, Systeemontwikkeling en Organisatie. Het IS moet 
dan enerzijds worden bezien vanuit het proces van IV en anderzijds 
vanuit het produkt informatie. Nut en kosten zullen op deze 
gebieden steeds moeten worden afgewogen. Geheel rechts staan de 
voornaamste bedrijfseconomische en gedragswetenschappelijke 
criteria genoemd die bepalend zullen zijn voor de kwaliteit van 
informatie op de genoemde gebieden. 
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HOOFDSTUK 5 : KWALITEITSBEHEERSING VAN INFORMATIE 
5.1 Inleiding 
De kwaliteit van informatie is in paragraaf 3.4 gedefinieerd als 
'de waardering van de mate waarin de eigenschappen, die de 
verstrekte informatieprodukten kenmerken, beantwoorden aan de 
gestelde gebruikseisen'. 
Nu in hoofdstuk 4 de belangrijkste kwaliteitsbepalende factoren de 
revue zijn gepasseerd, lijkt het zinvol ook in te gaan op de vraag 
naar de beheersbaarheid van de kwaliteit van informatie. Beheers-
baarheid in dat kader is dan de mate waarin door organisatorische 
maatregelen bereikt kan worden dat de kwaliteit van informatie 
optimaal is. Deze problematiek voert rechtstreeks terug op de 
kwaliteitsbepalende factoren van informatie. Immers door bijvoor-
beeld beheersing van de systeemontwikkeling kan in beginsel worden 
gewaarborgd dat een effectieve en efficiënte ontwikkelingsfase zal 
plaatsvinden t.a.v. een IS. Gegeven het belang van de ontwikkeling 
voor de kwaliteit van informatie, zal daarom beheersing van de 
ontwikkeling positief doorwerken op de kwaliteit van informatie. 
In dit hoofdstuk zal echter niet de beheersbaarheid van de 
afzonderlijke kwaliteitsbepalende factoren worden behandeld. Er 
zal in een meer algemene zin worden gesproken over beheersbaarheid, 
e.e.a. uiteraard wel in het kader van het studie-object. Hetgeen 
zal worden gesteld omtrent beheersbaarheid kan daarom, voorzover 
relevant, betrokken worden op de afzonderlijke kwaliteitsbepalende 
factoren. 
In paragraaf 5.2 wordt kort ingegaan op het beheersingsproces, 
waarna in paragraaf 5.3 ingegaan wordt op de plaats van het 
beheersingsproces. In paragraaf 5.4 komen enige belangrijke 
organisatorische maatregelen ten aanzien van kwaliteitsbeheersing 
van informatie aan de orde. 
5.2. Het beheersingsproces 
Figuur 5.2 geeft in essentie weer hoe het beheersingsproces ver-
loopt. De door een sensor waargenomen werkelijkheid wordt verge-
leken met de norm. Aan de hand daarvan vindt correctieve actie 
plaats. In de figuur is in het midden gelaten waar de sensor de 
werkelijkheid aftast, voor de input of na de output. Dit speelt 
zich namelijk af in de werkelijkheid. Wel moet even bij de twee 
begrippen worden stilgestaan. 
Bij voorwaartse koppeling worden verstorende invloeden op de te 
besturen werkelijkheid afgetast. Deze wordt vergeleken met een 
norm en door correctieve actie vooraf wordt de richting van de 
werkelijkheid gestuurd. Bij terugkoppeling wordt de uitkomst van 
de werkelijkheid met een norm vergeleken. Correctieve actie vindt 
plaats aan de hand van de tolerantie-overschrijdende afwijking rond 
de gestelde norm. 
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Figuur 5.2 Essentie van het beheersingsproces 
Uit het vergelijken van norm en waargenomen werkelijkheid kunnen 
twee activiteiten volgen: 
1. Aanpassen van de norm 
2. Bijsturen van de werkelijkheid 
Bij het stellen van de norm voor de kwaliteit van informatie is 
sprake geweest van een bevriezing van de werkelijkheid t.a.v. een 
gewenst optimum. Het gewenste optimum is, met andere woorden, 
ontstaan o.b.v. de toen waargenomen werkelijkheid. Het is echter 
zeer wel denkbaar dat door allerlei invloeden de werkelijkheid 
inmiddels een andere is (verstoringen). Het is dan ook noodzake-
lijk dat hiermee door de sensor rekening wordt gehouden. 
Vergelijking van norm en waargenomen werkelijkheid moet immers zo 
realistisch mogelijk geschieden. Dit kan alleen indien de sensor 
er in slaagt ook de verstorende invloeden op de te besturen werke-
lijkheid waar te nemen. Daarbij moet overigens worden opgemerkt 
dat dit in de praktijk vooralsnog een utopie lijkt te zijn. Deze 
verstoringen hoeven geen negatieve bijklank te hebben. Een ver-
storing kan gewoon bestaan uit een noodzakelijke verandering van de 
werkelijkheid. Men kan zich nu afvragen of door deze verandering 
de norm nog wel actueel is. Gegeven de dynamiek van de kwaliteit 
van informatie en gezien het feit dat 'de kwaliteitseis' een 
samengesteld begrip zal zijn, zou het zeer wel kunnen dat de norm 
op onderdelen niet juist meer is. Problemen zullen zich dan ook 
voordoen indien ingrijpen in de norm gewenst is en dit slechts op 
onderdelen behoeft te geschieden. De beheersbaarheid van de 
kwaliteit van informatie bivoorbeeld vergt mede een afweging van 
het gewicht van de samenstellende delen van de kwaliteitsnorm, in 
die kwaliteitsnorm. Dit is zeer zeker een punt waar verdergaande 
studie vereist is. Er zal een inzicht moeten worden verkregen 
omtrent samenstelling en hantering van een zgn. kwaliteitsmix. 
Ook hierbij moet worden opgemerkt dat ingaan op deze problematiek 
in het kader van het onderhavige studie-object te ver zou voeren. 
Wel zal ook op dit punt in hoofdstuk 6 worden teruggekomen. 
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5.3 De plaats van kwaliteitsbeheersing 
Kwaliteitsbeheersing van informatie staat niet op zich, maar moet 
bezien worden als onderdeel van een beleid, het kwaliteitsbeleid. 
In dit beleid wordt de rol van kwaliteit van informatie beschreven 
en wordt een indicatie gegeven van de wijze waarop men een invul-
ling aan die rol wenst te geven. Uiteraard moet aan het kwali-
teitsbeleid uitvoering worden gegeven. Men zou in dat kader kunnen 
spreken over kwaliteitsmanagement. Daarin staat het plannen, orga-
niseren en beheersen van kwaliteit centraal. Een van de taken van 
kwaliteitsmanagement is dus kwaliteitsbeheersing van informatie. 
Het kwaliteitsbeleid van informatie moet echter op haar beurt on-
derdeel zijn van informatiebeleid. Over informatiebeleid is reeds 
gesproken in paragraaf 2.4. Kwaliteitsbeleid en informatiebeleid 
moeten een geintegreerd geheel vormen. Dat wil zeggen, dat al in 
de beleidsfase ten aanzien van de (toekomstige) informatie-
verzorging (IV) rekening moet worden gehouden met kwaliteits-
normen ten aanzien van informatie. Zonder gedegen en doordacht 
beleid is beheersing immers een illusie! 
Indien men op bovenstaande wijze de kwaliteitsbeheersing ter hand 
neemt, is het wellicht nuttig om de gedachten te laten uitgaan naar 
het begrip 'kwaliteitssysteem'. Kort gesteld is dit een stelsel 
van vastgelegde procedures en normen dat ten doel heeft te verze-
keren dat een produkt of proces aan de gestelde eisen voldoet. De 
systeembenadering immers waarborgt in beginsel dat methodisch 
aandacht wordt geschonken aan alle relevante factoren. Een kwali-
teitssysteem is dan een secundair aspectsysteem van de organisatie. 
Het IS is een primair aspectsysteem van de organisatie. Een 
kwaliteitsevaluatie (quality-audit) moet dan een doelmatigheids- en 
doeltreffendheidsbeoordeling van zo'n kwaliteitssysteem geven, als 
onderdeel van de eerder genoemde information audit. 
5.4 Uitvoering van de kwaliteitsbeheersing 
In essentie moet gekeken worden naar maatregelen die betrekking 
hebben op de kwaliteitsaspecten van informatie (zie fig. 4.9). 
Interne Controle 
Bij interne controle gaat het om de structuur van de organisatie en 
het samenstel van de binnen die organisatie toegepaste maatregelen 
gericht op de beheersing van de bedrijfsvoering, mede m.b.t. 
betrouwbare administratieve gegevens en de beveiliging van waarden 
binnen de huishouding. Naast de verbandscontroles is een van de 
belangrijkste organisatorische maatregelen daarbij de controle-
technische funtiescheiding in: uitvoerende, beschikkende, bewaren-
de, registrerende en controlerende functies. 
Het stelsel van interne controle is onder te verdelen in: 
1. Controlemaatregelen van organisatorische aard 
2. Specifieke controlehandelingen 
ad 1) Dit is het geheel van maatregelen gericht op de gehele IV. 
De maatregelen beogen een preventieve werking te hebben. 
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ad 2) Het geheel van controlehandelingen. Zij hebben primair een 
repressieve werking, en secundair een preventieve. 
Een ruime opvatting van interne controle is dat interne controle 
synoniem is met de zorg en bewaking van de kwaliteit in moderne IS 
(29). De interne controle richt zich echter primair op de betrouw-
baarheid van de gegevensverwerking. M.a.w. met het noemen van 
interne controle in het kader -van kwaliteitsbeheersing wordt voor-
namelijk gewezen op het betrouwbaarheidsaspect van de kwaliteit van 
informatie. Hiermee moet al tijdens de ontwikkeling van een IS 
rekening worden gehouden. Voornamelijk ook omdat het hier een 
organisatorisch belang betreft: een belang in het objectsysteem. 
Een IS als afspiegeling van het objectsysteem moet dit belang 
uiteraard ook in zich bergen. 
EDP-audit 
Bij EDP-auditing wordt kritisch de opzet van de automatiserings-
organisatie en de geautomatiseerde informatiesystemen beoordeeld. 
De EDP-functie wordt uitgevoerd door een afzonderlijke afdeling of 
een externe deskundige. De aandacht gaat daarbij uit naar betrouw-
baarheid, effectiviteit en efficiency op de genoemde gebieden. 
Behalve de automatiseringsorganisatie en de geautomatiseerde 
informatiesystemen richt de EDP-audit zich ook op de organisatie 
van de systeemontwikkeling en systeemonderhoud en op de 
gegevensverwerking. Ook de in ontwikkeling zijnde systemen worden 
in het onderzoek betrokken. 
De EDP-audit biedt een scala aan mogelijkheden t.a.v. beheersing 
van de kwaliteit van informatie. Het spectrum van de kwaliteit van 
informatie wordt hiermee bestreken. 
Risk Management 
Risk management is een van de methoden die binnen een goed stelsel 
van Interne Controle passen. Risk Management bestaat uit: 
1. het opstellen van een beveiligingsprogramma door 
de top 
2. het toekennen van een waarschijnlijkheid dat een 
risico zich voordoet en de daaruit volgende 
schade 
3. het aangeven welke maatregelen ter preventie 
(voorkomen en beperken) en het herstel van 
risico's kunnen worden genomen en de kosten 
hiervan 
4. het effectueren van een beveiligingsplan 
De risico-analyse is een onderdeel van dit risk management, en moet 
worden afgestemd op de zgn. 'continuiteitsafhankelijkheidsgraad' 
(CAG) (30). De CAG betreft in welke mate de organisatie afhan-
kelijk is, voor haar continuiteit, van de IV. Uit het vaststellen 
van de CAG kan een beeld worden verkregen over de continuiteits-
afhanklijkheid. 
Risk Management richt zich dus met name op continuiteits- en bevei-
ligingsaspecten ten aanzien van de informatieverzorging. 
De hierboven genoemde drie methoden die gebruikt kunnen worden ter 
beheersing van de kwaliteit van informatie, richten zich ogen-
schijnlijk slechts- op het IS (de IV en het produkt informatie) als 
kwaliteitsbepaler. Hierbij moet echter direct worden aangetekend 
dat met name ook aan de systeemontwikkeling grote aandacht wordt 
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besteed. Immers met interne controle, EDP-audit en risk management 
moet al bij de systeemontwikkeling rekening worden gehouden. Het 
kosten aspect is daarbij uiteraard een in acht te nemen factor. 
Ten aanzien van het meetinstrumentarium is nog weinig vaststaand, 
zoals eerder opgemerkt. De gedragswetenschappelijke factoren zijn 
als zodanig buiten beschouwing gelaten. 
5.5 Samenvatting 
Het beheersingsproces is uitermate belangrijk bij het zoeken naar 
kwaliteitswaarborgen. De kwaliteitsbepalende factoren van 
informatie dienen hiertoe in een beheersingsproces te worden opge-
nomen. De kwaliteitsbeheersing moet echter wel worden geplaatst in 
een kwaliteitsbeleid wat dan zelf weer onderdeel zou moeten vormen 
van een informatiebeleid. Men zou de systeembenadering kunnen 
volgen t.a.v. kwaliteit en zo trachten te komen tot een 
kwaliteitssysteem. 
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HOOFDSTUK 6 : EVALUATIE EN PROBLEEMSTELLING 
6.1 Evaluatie van deze studie 
In deze studie is gepoogd een verkenning van de problematiek rond 
de kwaliteit van informatie uit te voeren. In de voorafgaande 
hoofdstukken is telkens aan het eind van ieder hoofdstuk een korte 
samenvatting gegeven. Bovendien is in figuur 4.9.1 aangegeven 
welke de belangrijkste kwaliteitsbepalende factoren zijn. In 
figuur 4.9.2 is getracht de samenhang tussen de belangrijkste 
kwaliteitsbepalende factoren te schetsen. Het nu volgende zal 
daarom een meer evaluerend dan samenvattend karakter hebben, zij 
het op beknopte wijze. 
De definitie van kwaliteit van informatie welke in hoofdstuk 3 werd 
gegeven luidt: 
'Kwaliteit van informatie is de waardering van de mate waarin de 
eigenschappen die de informatieprodukten kenmerken, beantwoor-
den aan de gestelde gebruikerseisen'. 
De volgende vier hoofdfactoren zullen kwaliteitsbepalend zijn: 
A) Informatiebehoefte 
B) Systeemontwikkeling 
C) Informatiesysteem 
D) Nut/Kosten 
Daarbij zijn m.b.t. het vaststellen van de kwaliteit nog de volgen-
de probleemgebieden te onderkennen: 
E) Genereren van normen 
F) Ontwikkelen en toepassen van een meetinstrumentarium 
G) Gedragswetenschappelijke factoren 
Elk van de genoemde factoren A t/m G zal nu kort worden geëvalueerd 
op kwaliteitsbepalende relevantie. 
A) Informatiebehoefte 
Om de organisatiedoelstellingen te kunnen bereiken, zal onder meer 
doeltreffend en doelmatig fungeren van de functionarissen nodig 
zijn. Goede informatie is hiervoor een voorwaarde. De informatie-
behoefte (IB) fungeert hierbij als produktspecificatie welke uit de 
organisatorische context naar voren moet komen. De rol van de 
informatie-analist hierbij is reeds enkele malen aan de orde 
geweest. De IB-specificatie zal bepalend zijn voor het te ontwik-
kelen informatiesysteem (zie ook ad B). Bij de IB-bepaling moet 
dus rekening worden gehouden met de eigenschappen die de toekomsti-
ge informatieprodukten zullen moeten bezitten. Bij de IB-bepaling 
zal m.a.w. moeten worden getracht een heldere en duidelijke norm te 
genereren. Deze norm moet kunnen worden gebruikt om de kwaliteit 
van informatie vast te stellen. Het gaat bij de IB-bepaling dus, 
naast het bepalen van de informatie-inhoud, om het genereren van 
normen! Deze normen kunnen door omstandigheden verouderen (zie ad 
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E). De ratio voor deze norm moet worden gevonden in de organisato-
rische context. Daartoe is het dus noodzakelijk dat het geheel van 
processen en taken en organisatorische posities binnen een gegeven 
beslissingshierarchie doelmatig en doeltreffend is georganiseerd 
gegeven de organisatiedoelstellingen. Goede informatieverzorging 
(IV) gebaseerd op een slechte organisatie is suboptimaal. 
B) Systeemontwikkeling 
De gevolgde systeemontwikkelingsmethode is bepalend voor succes-
volle vertaling van de IB naar informatie. In de methode moeten 
derhalve waarborgen worden opgenomen voor het onderkennen van eisen 
die d.m.v. normen, aan een informatiesysteem (IS) en aan informatie" 
te stellen, moeten worden geïmplementeerd in het te ontwikkelen IS. 
Hierbij moeten vertaalprocedures worden vastgesteld aan de hand 
waarvan de vertaling kan geschieden. Een belangrijk punt daarbij 
is dat op enig moment de situatie waarvoor een systeem moet worden 
ontwikkeld wordt 'bevroren'. Met name bij langdurige projecten kan 
de situatie ontstaan dat een verouderd produkt wordt opgeleverd, 
doordat de situatie inmiddels (ingrijpend) is veranderd. Hier 
liggen belangrijke factoren die van invloed zijn op de kwaliteit 
van informatie. Niet elke methode zal hiervoor gelijke mogelijk-
heden bieden. In dit verband is reeds gesproken over meta-methoden 
die uit de diverse methoden de beste waarborgen voor kwaliteit 
zouden kunnen destilleren. Wanneer we het hebben over kwaliteit 
van informatie, gaat het in feite om informatie over informatie, en 
dus over meta-informatie. Deze meta-informatie is dan de resultan-
te van een meta-IS. Een ontwikkelingsmethode zou hiermee rekening 
dienen te houden. Een meta-IS zal een IS optimaler doen functio-
neren. Specifiek gaat het om een IS dat de kwaliteit van informa-
tie kan beoordelen. Ook de beheersing van de kwaliteit zou hier 
onderdeel van kunnen zijn. 
C) Informatiesysteem 
De systeembenadering t.a.v. de problematiek van IV maakt een 
methodische aanpak mogelijk. Kennis van de systeemleer lijkt dan 
ook onontbeerlijk bij het ontwerpen en beoordelen van een IS. Het 
belang van de systeembenadering kan niet genoeg worden benadrukt. 
In het IS vindt de informatieproduktie plaats. Een afgeleide van 
de norm waaraan informatie moet voldoen is de (deel)norm waaraan 
het IS moet voldoen om aan de informatie-norm te kunnen beantwoor-
den. De kwaliteit van het IS is dan ook een belangrijk aspect 
waarnaar gekeken moet worden bij de kwaliteitsbeoordeling van 
informatie. Het IS, waarin zich de IV afspeelt, zal de resultante 
zijn van het systeemontwikkelingsproces. Men zal de structuur van 
het IS moeten beoordelen alsmede het proces van IV. De IV zal 
worden bijgestuurd indien hiervoor in het kader van kwaliteitsbe-
heersing van informatie aanleiding toe bestaat. Dit zal geschie-
den indien de kwaliteit van informatie de toleranties behorende tot 
de gegeven norm overschrijdt en bijsturing van het IS/de IV vereist 
is. 
Over de normen die aan een IS zouden moeten worden gesteld is nog 
geen consensus bereikt. Dit gebrek aan consensus moet worden 
opgeheven indien men in de toekomst zinvol over kwaliteit van 
informatie wil spreken. Geconstateerd is dat in het IS de verta-
ling van de norm naar het produkt informatie plaatsvindt! Bij 
bestudering van de literatuur lijkt het of een gebrek aan consensus 
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omtrent normen voor een IS, primair een terminologische kwestie is. 
Dit zou echter nader moeten worden onderzocht. 
D) Nut/Kosten 
Nut en kosten van het instandhouden van de kwaliteit van informatie 
moeten steeds tegen elkaar worden afgewogen. Theoretisch mogen de 
kosten het verwachte nut niet overschrijden. De kosten zullen 
bestaan uit het instandhouden van wat eerder werd aangeduid met de 
term: 'Kwaliteitssysteem'. Hierbij moet worden gedacht aan een 
systeem dat de kwaliteit controleert en bijstuurt. Het nut is,. 
zoals dat ook in het algemeen voor informatie geldt, slechts theo-
retisch te benaderen. Wellicht dat op onderdelen een directer 
verband is aan te geven. Nut en kosten zullen steeds een ratio 
moeten geven voor het vertalen, controleren en bijsturen van de 
norm voor de kwaliteit van informatie, alsmede het controleren en 
bijsturen van de werkelijk verstrekte informatie. M.a.w. de 
kwaliteit van informatie zal mede worden bepaald door wat men er 
voor over heeft en dit op zich wordt weer bepaald door het nut dat 
men ervan verwacht! 
E) Genereren van normen 
Hiervoor is enige malen gesproken over de norm die zou moeten 
worden gesteld t.a.v. de kwaliteit van informatie. Tijdens de 
IB-bepaling moet deze norm worden gespecificeerd in heldere en 
duidelijke vorm. Meer concreet betekent dit dat de norm zoveel 
mogelijk objectief en kwantitatief moet zijn. Problemen ontstaan 
waar dit niet mogelijk is. Afwijkingen van de norm moeten meetbaar 
zijn. En meten veronderstelt kwantificeren. De grote moeilijk-
heid doet zich voor t.a.v. het kwantificeren van kwalitatieve 
factoren. Een geforceerde kwantificering hierbij zou ten koste 
kunnen gaan van de objectiviteit van de norm. En objectiviteit is 
toch wel iets wat voorop moet staan wil men later geconstateerde 
afwijkingen kunnen vaststellen en beoordelen. Daarbij is het 
tevens van belang op te merken dat de norm ook aangepast kan worden 
naast het eventueel bijsturen van de IV. De norm zelf kan name-
lijk, ook indien zij objectief en kwantitatief is, verouderen door 
gewijzigde omstandigheden in de tijd. Deze verandering wordt nog 
in de hand gewerkt door de bevriezing tijdens de systeemontwikke-
ling. Echter ook een verdieping van inzichten m.b.t. tot de norm 
en de totstandkoming hiervan kan leiden tot normveroudering. 
Kwaliteit, zo is de constatering geweest, is immers een dynamisch 
begrip! Dit alleen al vergt een constante kwaliteitsbewaking en 
dus mede een bewaking van de norm. De norm is echter een samen-
gesteld begrip. Het is dus van belang aan te geven welke de 
samenstellende delen van de norm zijn en wat hun gewicht is in het 
samenstel, in welke mate moet worden voldaan aan de eisen en de 
kwantificering hiervan en dit geheel te vertalen naar een norm. 
Een onderscheid moet dus worden gemaakt naar een norm per kwali-
teitsbepalende factor en een kwaliteitsnorm van het informatiepro-
dukt. Dit laatste wordt aangeduid met de term 'kwaliteitsmix'. 
F) Ontwikkelen en toepassen van een meetinstrumentarium 
Een ander probleemgebied is het ontwikkelen van een meetinstrumen-
tarium. Meten vereist maatstaven («meeteenheid) en normen, maar 
ook instrumenten waarmee kan worden gemeten. Dit is een gebied 
waar verdere studie zeker vereist is. Echter niet alleen het 
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onderkennen van maatstaven, ook het geheel van hantering van 
maatstaven moet worden onderzocht. Indien het meetinstrumentarium 
niet adequaat is, wordt niet gemeten wat zou moeten worden gemeten: 
de mate waarin norm en werkelijkheid van elkaar afwijken. Maar hoe 
hanteert men een meetinstrumentarium als de constatering is dat dit 
nog ontwikkeld moet worden. De norm zal immers in meeteenheden van 
van het meetinstrumentarium moeten worden uitgedrukt. Dit geldt 
mutatis mutandis ook voor de werkelijkheid van de informatie-eigen-
schappen. Er worden kennelijk hoge eisen gesteld aan het meetin-
strumentarium. 
G) Gedragswetenschappelijke factoren 
Er is in deze studie gesproken over perceptie-, cognitie-, inter-
pretatie- en motivatieverschillen die hun invloed doen gelden op de 
kwaliteit van informatie. Bij zowel de IB-bepaling, de informatie-
produktie als de oordeelsvorming over de kwaliteit van informatie 
zijn gedragswetenschappelijke factoren van belang. Deze factoren 
lijken van groter belang dan tot nu toe in de vakliteratuur van de 
bestuurlijke informatieverzorging naar voren is gekomen. Echter de 
bestuurlijke informatieverzorging richt zich primair op economische 
en technische aspecten, de gedragswetenschappelijke discipline valt 
hier buiten. In deze studie is de suggestie gedaan om bij een' 
onderzoek naar de kwaliteit van informatie de gedragswetenschappe-
lijke discipline te betrekken. Doet men dit niet dan zullen uit-
spraken omtrent de kwaliteit van informatie altijd beperkt moeten 
blijven tot de informatiekundige discipline. De vraag is of deze 
omissie gezien het belang van de gedragswetenschap een gelukkige 
keuze is. 
De hierboven genoemde factoren A t/m G hebben alle hun invloed op 
de kwaliteit van informatie. In welke mate elk van de onderdelen 
hierin een bijdrage hebben, is iets wat verdere studie zal moeten 
uitwijzen. De criteria die gesteld moeten worden t.a.v. de kwali-
teit van informatie zijn nog niet eenduidig vast te leggen. Ook het 
vraagstuk van de kwaliteitsmix, d.w.z. in welke mate moet aan welke 
criteria belang worden toegekend bij kwaliteitsbepaling, is nog 
goeddeels openstaand. Aan verschillende informatiesoorten zullen 
verschillende eisen worden gesteld die hierop moeten worden afge-
stemd. 
Als de punten A t/m C goed worden beschouwd, is steeds sprake van 
een vertaalproces: -vertaling van organisatie naar IB 
-vertaling van IB naar IS 
-vertaling van gegevens naar informatie 
Van organisatie naar kwaliteit van informatie? Nee, indien daarbij 
de tussenfasen worden overgeslagen. Ja, indien men hier wel expli-
ciete aandacht aan besteedt. Kosten en nut zullen van invloed zijn 
op de 'vertalingen'. Het genereren van een norm is het vertalen van 
de IB naar een produktspecificatie en het meetinstrumentarium moet 
vertaalinstrumenten geven waarmee afwijkingen tussen wenselijkheid 
en feitelijkheid kunnen worden gemeten. Oordelen hierover zullen de 
basis moeten vormen voor actie in het kader van beheersing. 
Met bovenstaande evaluatie, ende eraan ten grondslag liggende 
studie, is hopelijk genoegzaam beantwoord aan het eerste deel van 
de in de inleiding geformuleerde tweeledige doelstelling van deze 
studie, nl. het verkennen van de problematiek rond de kwaliteit van 
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informatie. In de volgende paragraaf wordt op het tweede deel in-
gegaan. 
6.2 Voorlopige probleemstelling voor een vervolgstudie 
De problematiek rond de kwaliteit van informatie is een olievlek, 
zoals in de inleiding ai werd opgemerkt. Echter met de toenemende 
complexiteit van informatiesystemen en de afhankelijkheid van deze 
systemen door organisaties, is het van belang de problematiek in 
kaart te brengen. Inzicht in opzet en werking van informatiesyste-
men is vereist, wil men deze kunnen beheersen. Daartoe moet men 
zich een oordeel kunnen vormen over informatiesystemen. Het effec-
tiviteitsbegrip geeft hiervoor te weinig houvast. Het kwaliteits-
begrip biedt hiervoor meer concrete mogelijkheden, hoewel de twee 
begrippen wel met elkaar in verband staan. Primair gaat het 
daarbij om de kwaliteit van de verstrekte informatie. Met deze 
vlag wordt echter eën lading van enorme omvang gedekt. Uit deze 
studie komt dit duidelijk naar voren. Het is wellicht nuttig voor 
een inzicht in deze lading figuur 4.9.2 naar voren te halen (zie 
volgende blz.). In essentie worden in deze figuur namelijk de 
aandachtsgebieden aangegeven voor een onderzoek naar de kwaliteit 
van informatie in hun onderlinge samenhang. 
De volgende onderzoeksgebieden zijn als relevant voor een onderzoek 
naar de kwaliteit van informatie aan te merken: 
I Organisatie en informatiebehoefte 
II Systeemontwikkeling 
III Informatiesysteem, onder te verdelen in: 
a. het proces van informatieverzorging 
b. het produkt informatie 
IV De factoren die tezamen het kwaliteitsspectrum vormen 
V Normstelling 
VI Meetinstrumentarium 
VII Kwaliteitsbeheersing 
VIII Nut en kosten van kwaliteitsinspanningen 
IX Kwaliteitsmix en -oordeel 
Deze onderzoeksgebieden moeten worden onderzocht op kwaliteitsbepa-
lend gehalte. De aan de rechterzijde van figuur 6.9.2 genoemde 
bedrijfseconomische en gedragswetenschappelijke kwaliteitscriteria 
moeten, voorzover relevant, worden betrokken op de genoemde 
onderzoeksgebieden. De stippellijnen geven aan dat de genoemde 
criteria niet als uitputtend behoeven te worden beschouwd. 
Meerdere malen is naar voren gekomen dat hierover meer consensus 
moet worden verkregen. In hoeverre onderzoek hiernaar samen kan 
vallen met onderzoek op de genoemde gebieden laat zich van hieraf 
niet overzien, maar lijkt, indien haalbaar, uit efficiencyoverwe-
gingen wenselijk. Over de onderzoeksgebieden is in het voorgaande 
uitvoerig ingegaan op diverse plaatsen. Verwezen wordt naar de-
inhoud van deze verkennende studie. 
Uit de gehele studie en ook uit de zojuist aangegeven probleemstel-
ling komt naar voren dat de problematiek rond de kwaliteit van 
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informatie meer is dan het informatiesysteem beoordelen op output 
(informatie) en proces (informatieverzorging). Ook is het meer dan 
het aangeven van kwaliteitsaspecten van informatie. Kwaliteit van 
informatie en organisatie zijn onlosmakelijk met elkaar verbonden. 
Er is sprake van een wisselwerking, iets waarop in deze studie 
overigens niet diep is ingegaan. Wat wel in deze studie is 
gepoogd, is aan te geven langs welke paden de kwaliteitsbepaling 
van informatie tot stand komt en wat er aan de problematiek verder 
vastzit. Met name de beheersing en de daartoe benodigde norm en 
het meetinstrumentarium zijn ook aan de orde geweest. Met deze 
studie hoopt de schrijver de interesse voor het studie-object te 
hebben gewekt en de noodzaak tot een diepgaand onderzoek te hebben 
aangegeven. 
OORDEEL INFORMATIE-
GEBRUIK 
/ ^_ 
1 i i 
KWALITEITS-
«IX f* STORINGEN 1 
r E N T A R 1 U M \J*V 
VASTSTELLEN 
KWALITEIT 
PER CRITERIUM 
- - / INFORMATIE-
SOORTEN j 
r» 
C
 / 
I VERSTTREKTE/ 
ƒ INFORMATIE / ' 
s — 
1 w \ 
>! 
\A 
ITEITS-1 FCWAI 1 BEHEERSING 
VERANDERING 
DOOR 
TIJDSVERLOOP 
bijst uren 
t > ' \ t 
IV 
Verz. 
& 
Vaatl. 
Geg. 
Verw. 
Info-
Verstr" 
t 1 k i 
SYSTEEM ONTW. 
IB Overige fasen IMPL. 
1 't 
ORGANISATIE 
Processen Beslissings-
Taken 
Doelst 
Hie rare hie 
Produkt informatie 
Proces Informatie-
verzorging 
SYSTEEM 
ONTWIKKELING 
ORGANISATIE 
/ 
KWALITEITSCRITERIA: 
BEDRIJFSECONOMISCH: 
Onder andere: 
-Doeltreffendheid 
-Doelmatigheid 
-Betrouwbaarheid 
-Presentatievorm 
-Continuitait 
-Adaptief vermogem 
-Snelheid 
-Bedieningsgemak 
-Privacy 
GEDRAGSWETENSCHAPPELIJK 
Onder andere: 
-Perceptie 
-Cognitie 
-Interpretatie 
-Motivatie 
\ 
Figuur 6.2 Samenhang tussen de kwaliteitsbepalende factoren 
- 4 5 -
NOTENLIJST 
Hoofdstuk 1: 01 Van Zutphe: 
Hoofdstuk 2: 02 Starreveld 
03 Bosman 
04 Starreveld 
05 Bemelmans 
06 Schuyt 
07 Kist 
08 Huber 
09 Bruijns 
10 Bemelmans 
11 Kleijnen 
12 Starreveld 
13 Bakker 
14 Davis 
1982 Blz. 309 
Hoofdstuk 3 
Hoofdstuk 4: 
15 Esseling 
Hoofdstuk 5: 
16 NIBIN 
17 Joels 
18 Starreveld 
19 Starreveld 
20 Kleijnen 
21 Veldhuizen 
22 Starreveld 
23 Bemelmans 
24 Bemelmans 
25 Starreveld 
26 Joels 
27 Breevoord 
28 Breevoord 
29 Veldhuizen 
30 Kocks 
1986 Blz. 2 
1977 Hfd. 5 
1986 Blz. 9 
1984 Hfd. 3 
1986 Blz. 4 
1986 Blz. 19 
1983 Blz. 567 
1978 Blz. 74 
1984 Hfd. 3 
1980 Hfd. 6 
1986 Hfd. 13 
1987 Blz. 491 
1984 Hfd. 20 
1983 Blz. 197 
1979 Blz. 32 
1979 Blz. 17 
1986 Blz. 23-26 
1986 Hfd. 13 
1980 Hfd. 6 
1986 Blz. 9 
1986 Blz. 31-32 
1984 Hfd. 3-5 
1984 Blz. 167 
1986 Blz. 417 
1979 Blz. 6 
1983 Hfd. 8 
1981 
1986 Blz. 20 
1980 Blz. 143 
-46-
LITERATUUROVERZICHT 
Achterberg J., -Informatiemanagement, Proefschrift Vrije Universi-
teit Amsterdam, Amsterdam, VU Uitgeverij, 1S86, Hoofdstukken: 1 t/m 
•4 & 7 
Bakker J.J.A., 'Informatiebeleid en informatiebeleiders', Verslag 
van dr. G. Nielen, De Accountant, Nr. 10, juni 1987, blz 491-492 
Ballou D.P., H.L. Pazer, 'Modellinq data and process quality in 
multi-input, multi-output information systems', Manamgement Science, 
Vol. 31 No. 2, February 1985, blz. 150-162 
Bautz J.F., E.Post, 'Kwaliteitsbeheersing in een automatiserinqs-
'servicecentrum', Informatie, jrg. 29 nr. 1, januari 1987, blz. 
59-65 
Bemelmans T.M.A., Bestuurlijke informatiesystemen en automatisering, 
tweede herziene druk, Leiden/Antwerpen, Stenfert Kroese, 1984 
Bosch P.G., Informatieverzorging, Amsterdam/Brussel, Agon Elsevier, 
1974, Hoofdstuk 4 
Bosman A., Een meta-theorie over het gedrag van organisaties. Onder 
auspiciën van de Systeemgroep Nederland, Leiden, Stenfert Kroese, 
1977, Hoofdstukken: 1, 5 & 6 
Bosman A., Bedrijfseconomie en bestuurlijke informatica. Inaugurele 
rede Rijksuniversiteit Groningen, Leiden/Antwerpen, Stenfert Kroese, 
1987 
Bouma J.L., 'Over dé relevantie van informatie', in: Resultaat; 
opstellen aangeboden aan prof. drs. R. Burgert, Alphen aan den 
Rijn, Samsom Uitgeverij, 1981, blz. 244-259 
Breevoord C , H.J. van Dongen, A.J.J.A. Maas, Verstoord adminis-
treren, Leiden/Antwerpen, Stenfert Kroese, 1981 
Breevoord C., H.J. van Dongen, A.J.J.A. Maas, Onverstoord adminis-
treren , Gezamelijke uitgave van: C.O.B./S.E.R. Den Haag, N.I.V.E. 
.Den Haag, Leiden/Antwerpen, Stenfert Kroese, 1983, Delen: 1 & 2 
Bruijns J., 'Methodologieen voor het informatie-onderzoek en het 
systeemontwerp: BISAP, HIPO en SDM', Informatie, jrg. 20 nr. 2, 
februari 1978, blz. 73-83 
Caron P.F., S.J. Haddock, 'Developing a guality assurance program', 
The Interna.1 Auditor, december 1986, blz. 37-41 
Daft R.L., R.H. Langel, 'Organizational information reguirements, 
media richness and structural design', Management Science vol. 32 
No. 5, may 1986, blz. 554-571 
-47-
Davis G.B., M.H. Olson, Management Information Systems; conceptual 
foundations, structure and development, second edition, McGraw Hill 
Book Company, 1984 
Davis G.B., R. Weber, Auditing advanced EDP systems; a survey of 
practice and development of a theory, Amsterdam, The Limperg 
Institute, 1983, Hoofdstukken: 1 t/m 5 
Delehanty T., P. Sullo, W.A. Wallace, 'A method for the 
prescriptive assessment of the flow of information within 
organizations', Management Science, Vol. 28 No. 8, august 1982, 
blz. 910-924 
Diepstraten J.J., 'Van informatieconditie naar conditie-informatie; 
methode voor het effectief maken van (bestuurlijke) informatie', 
Informatie jrg. 26 nr. 8, juli/augustus 1984, blz. 619-624 
Encyclopedie van de Bedrijfseconomie, derde editie, Deventer/ 
Antwerpen, Kluwer, 1983-1984 
Esseling E.K.C., 'Beoordeling van informatiesystemen z. Information 
Audit', in: De balans opgemaakt - uitgave t.g.v. het 100-jarig 
bestaan van Moret & Limperg, Deventer, Kluwer, 1983, blz. 195-212 
Esseling E.K.C., H.van Nimwegen, Administratieve processen; aanpak 
en technieken t.b.v. vastlegging, analyse en ontwerp, tweede 
herziene druk, Deventer/Antwerpen, Kluwer 1984 
Feltham G.A., J.S. Demski, 'The use of models in information 
evaluation', The Accounting Review, Vol. xlv No. 4, oktober 1970, 
blz. 623-639 
Gallagher CA. , ' Perceptions of the value of a management 
information system', Academy of Management Journal, Vol. 17 Nr. 1, 
march 1974, blz. 46-55 
Gravendeel A.C., 'Kwaliteitscirkels vergroten betrokkenheid bij 
eigen werk', Maandblad voor Bedrijfsadministratie en Organisatie, 
jrg 87 nr. 1039, 1983, blz. 252-256 
Heer A. de, 'Evaluatie van het kwaliteitssysteem in industriële 
ondernemingen', Bedrijfskunde, jrg. 57 nr. 3, 1985, blz. 236-243 
Huber G., 'Organizational information systems: determinants of their 
performance and behavior', Management Science, Vol. 28 No. 2, 
february 1982, blz. 138-155 
Huber G.P., 'Coqnitive style as a basis for MIS and DSS designs: 
much ado about nothing?', Management Science, Vol. 28 No. 5, may 
1983, blz. 567-579 
Jans E.0., 'Beheersing van de informatieverzorging', in: Ontwikke-
lingen rond informatiesystemen; opstellenbundel aangeboden aan prof. 
A.J. van 't Klooster, Alphen aan den Rijn, Samsom Uitgeverij, 1984, 
blz. 58-69 
-48-
Joels E.J., Besturen en beheersen en de rol van, de informatie-
verzorging daarbij, inaugurele rede Universiteit van Amsterdam, 
Alphen aan den Rijn, Samsom Uitgeverij, 1979 
Kaiser E.M., 'Een praktijkoefening voor de meting van effectiviteit 
en efficiency bij informatiesystemen', De Accountant, Nr. 3, 
november 1981, blz. 173-176 
Kist J., 'Het gebruik van informatie bij het besturen van een 
onderneming', Bestuursjournaal, Nr. 2, april 1986, blz. 18-21 
Kleijnen J.P.C., Computers and profits; guantifying the financial 
benefits of information, Addison-Wesley Publishing Company Inc., 
1980, Hoofdstukken: 1, 2, 4 & 6 
Kleijnen J.P.C., 'Ekonomische evaluatie van informatiesystemen', 
Informatie, jrg. 22 nr. 12, decenber 1980, blz. 901-906 
Kócks H.C., J.H. Urbanus, 'Risico-analyse met betrekking tot de 
automatisering', Informatie, jrg. 22 nr. 3, maart 1980, blz. 
142-144 
Langefors B., Theoretical Analysis of Information Systems, fourth 
edition, Auerbach, Philadelphia, 197 8, Deel 1: Hoofdstuk 1, Deel 2: 
Hoofdstukken 1, 2, 3 
Luzi A.D., K.D. Mackenzie, 'An experimental study of performance 
evaluation systems', Management Science, Vol. 28 No. 3, march 
1982, blz. 243-259 
Mare H.B. de, Oordeelvorming over informatiesystemen, Inaugurele 
rede Universiteit van Amsterdam, Alphen aan den Rijn, Samsom 
Uitgeverij, 1976 
Mathijssen L.A.M., 'Kwaliteit van de automatisering: EDP-auditing in 
breed perspectief', Dé Accountant, Nr. 11, juli-augustus 1983, blz. 
708-712 
NIBIN-Werkgroep VII, Afweging van kosten en nut van informatie, NIVE 
publicatienummer 649, Den Haag, NIBIN, 1979 
Putten H.M.I. van der, Beheersbaarheid en controleerbaarheid van 
geautomatiseerde informatieverzorging in kleinschalige organisaties, 
Vrije Universiteit Research Memorandum 1984-4, Amsterdam, Vrije 
Universiteit, 1984 
Robey D., D. Farrow, 'User involvement in information system 
development: a. conflict model and empirical test', Management 
Science, Vol. 28 No. 1, january 1982, blz. 73-85 
Roeleveld J.A.G., 'Evaluatie van informatiesystemen', Informatie, 
jrg. 23 nr. . 5, mei 1981, blz. 320-328 
Schuyt J.W.M., Kritische Succesfactoren, het wondermiddel voor de 
jaren '80?, Doctoraalscriptie aan de Vrije Universiteit, Amsterdam, 
1986 
-49-
Starreveld W., H.B. de Mare, E.J. Joels, Bestuurlijke Informatie-
verzorging Deel 1; Algemene Grondslagen, tweede herziene druk, 
Alphen aan den Rijn, Samsom Uitgeverij, 1986 
Swigchem C. van, 'Richtlijnen voor de beheersing van betrouw-
baarheid bij automatische gegevensverwerking', Informatie, jrg. 22 
nr.3, maart 1980, blz. 285-292 
Theeuwes J.A.M., 'Informatiebeleid: een onmiskenbaar element in een 
strategisch plan', Informatie, jrg. 29 nr. 5, 1987, blz. 447-453 
Theeuwes J.A.M., Informatieplanning, Deventer, Kluwer, 1987, 
Hoofdstukken: 1 & 2 
Veldhuizen E., 'Kwaliteit van Informatiesystemen', in: Papers van de 
studie dag 'Kwaliteitszorg van moderne informatiesystemen', 
Rotterdam, Erasmus Universiteit, september 1986, blz. 2-27 
Wel R.G. van der, 'Prestatiemetingen en Managementinformatie', 
Informatie, jrg. 22 nr. 9, september 1980, blz. 551-557 
Zutphen L.C. van, 'Het meten van effectiviteit en efficiency bij 
geautomatiseerde informatiesystemen', De Accountant, Nr. 5, januari 
1982, blz. 304-310 
Zutphen L.C. van, 'Gegevensbeveiliging? Een Noodzaak!', 
Informatie, jrg. 22 nr.3, maart 1980, blz.134-140 
-50-
